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MOTTO 
“Visi tanpa tindakan adalah lamunan. Tindakan tanpa visi adalah mimpi buruk” 
"Bersikaplah kukuh seperti batu karang yang tidak putus-putus-nya dipukul 
ombak. Ia tidak saja tetap berdiri kukuh, bahkan ia menenteramkan amarah 
ombak dan gelombang itu." (Marcus Aurelius) 
"Hiduplah seperti pohon kayu yang lebat buahnya; hidup di tepi jalan dan 
dilempari orang dengan batu, tetapi dibalas dengan buah." (Abu Bakar Sibli) 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 
 Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi di Fakultas 
Syariah Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Surakarta didasarkan pada 
Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI 
Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987 tanggal 22 Januari 1988. Pedoman 
transliterasi tersebut adalah : 
1. Konsonan 
 Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 
dilambangkan dengan huruf, sedangkan dalam transliterasi ini sebagian 
dilambangkan dengan tanda dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf 
serta tanda sekaligus. Daftar huruf Arab dan transliterasinya dengan huruf latin 
adalah sebagai berkut:   
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 
ا Alif Tidak 
dilambangkan 
Tidak dilambangkan 
ب Ba B Be 
ت Ta T Te 
ث Ṡa Ṡ Es (dengan titik di atas) 
ج Jim J Je 
ح Ḥa Ḥ Ha (dengan titik di bawah) 
 
 
xi 
 
خ Kha Kh Ka dan ha 
د Dal D De 
ذ Żal Ż Zet (dengan titik di atas) 
ر Ra R Er 
ز Zai Z Zet 
س Sin S Es 
ش Syin Sy Es  dan ye 
ص Ṣad Ṣ Es (dengan titik di bawah) 
ض Ḍad Ḍ De (dengan titik di bawah) 
ط Ṭa Ṭ Te (dengan titik di bawah) 
ظ Ẓa Ẓ Zet (dengan titik di bawah) 
ع „ain …‟… Koma terbalik di atas 
غ Gain G Ge 
 
 
xii 
 
ف Fa F Ef 
ق Qaf Q Ki 
ك Kaf K Ka 
ل Lam L El 
م Mim M Em 
ن Nun N En 
و Wau W We 
ه Ha H Ha 
ء Hamzah ...ꞌ… Apostrop 
ي Ya Y Ye 
 
2. Vokal 
 Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia terdiri dari vokal 
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
a. Vokal Tunggal 
 Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 
transliterasinya sebagai berikut: 
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Tanda Nama Huruf Latin Nama 
(ـَــــ) Fathah A A 
(ِ ـــــ) Kasrah I I 
(   ْ  ) Dammah U U 
 
  Contoh: 
No Kata Bahasa Arab Transiterasi 
1. بتك Kataba 
2. ركذ Żukira 
3. بهذي Yażhabu 
 
b. Vokal Rangkap 
 Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 
harakat dan huruf maka transliterasinya gabungan huruf, yaitu : 
Tanda dan 
Huruf 
Nama Gabungan Huruf Nama 
ى...أ Fathah dan ya Ai a dan i 
و...أ Fathah dan wau Au a dan u 
 
 
 
 
xiv 
 
Contoh : 
No Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. فيك Kaifa 
2. لوح Ḥaula 
 
3. Maddah 
 Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 
transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut :  
Harakat dan 
Huruf 
Nama Huruf dan 
Tanda 
Nama 
ي...أ Fathah dan alif 
atau ya 
Ā a dan garis di atas 
ي...أ Kasrah dan ya Ī i dan garis di atas 
و...أ Dammah dan 
wau 
Ū u dan garis di atas 
 
Contoh: 
No Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. لاق Qāla 
2. ليق Qīla 
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3. لوقي Yaqūlu 
4. يمر Ramā 
 
4. Ta Marbutah 
 Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua (2), yaitu : 
a. Ta Marbutah hidup atau yang mendapatkan harakat fathah, kasrah atau 
dammahِ transliterasinya adalah /t/. 
b. Ta Marbutah mati atau mendapat harakat sukun transliterasinya adalah /h/. 
c. Apabila pada suatu kata yang di akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh kata 
yang menggunakan kata sandang /al/ serta bacaan kedua kata itu terpisah 
maka Ta Marbutah itu ditransliterasikan dengan /h/. 
 Contoh : 
No Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. لافطلأا ةضور Rauḍah al-aṭfāl 
2. ةحلط Ṭalḥah 
 
5. Syaddah (Tasydid) 
 Syaddah atau Tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 
dengan sebuah tanda yaitu tanda Syaddah atau Tasydid. Dalam transliterasi ini 
tanda Syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 
dengan huruf yang diberi tanda Syaddah itu. 
 Contoh : 
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No Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. اّنبر Rabbanā 
2. لّزن Nazzala 
 
6. Kata Sandang 
 Kata sandang dalam bahasa Arab dilambangkan dengan huruf yaitu  لا. 
Namun dalam transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata sandang 
yang diikuti oleh huruf Syamsiyyah dengan kata sandang yang diikuti oleh 
huruf Qamariyyah. 
 Kata sandang yang diikuti oleh huruf Syamsiyyah ditransliterasikan sesuai 
dengan bunyinya yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf 
yang langsung mengikuti kata sandang itu. Sedangkan  kata sandang yang 
diikuti leh huruf Qamariyyah ditransliterasikan sesua dengan aturan yang 
digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. Baik diikuti dengan huruf 
Syamsiyyah atau Qamariyyah, kata sandang ditulis dari kata yang mengikuti 
dan dihubungkan dengan kata sambung. 
 Contoh : 
No Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. لجّرلا Ar-rajulu 
2. للالجا Al-Jalālu 
 
7. Hamzah 
 Sebagaimana yang telah disebutkan di depan bahwa Hamzah 
ditransliterasikan dengan apostrof, namun itu hanya terletak di tengah dan di 
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akhir kata. Apabila terletak diawal kata maka tidak dilambangkan karena 
dalam tulisan Arab berupa huruf alif. Perhatikan contoh berikut ini : 
No Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1. لكأ Akala 
2. نوذخأت Taꞌkhuzūna 
3. ؤنلا An-Nauꞌ 
 
8. Huruf Kapital 
 Walaupun dalam sistem bahasa Arab tidak mengenal huruf kapital, tetapi 
dalam transliterasinya huruf kapital itu digunakan seperti yang berlaku dalam 
EYD yaitu digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan permulaan 
kalimat. Bila nama diri itu didahului oleh kata sandangan maka yang ditulis 
dengan huruf  kapital adalah nama diri tersebut, bukan huruf awal atau kata 
sandangnya. 
 Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan tersebut 
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, 
maka huruf kapital tidak digunakan. 
 Contoh : 
No Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1 لوسرلاإ دحمم امو Wa mā Muammadun illā rasūl 
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2 ينلماعلا بر للهدملحا Al-ḥamdu lillahi rabbil ꞌālamīna 
 
9. Penulisan Kata 
 Pada dasarnya setiap kata baik fi‟il, isim, maupun huruf ditulis terpisah. 
Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim 
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 
maka penulisan kata tersebut dalam transliterasinya bisa dilakukan dengan dua 
cara yaitu bisa dipisahkan pada setiap kata atau bisa dirangkai. 
 Contoh : 
No Kata Bahasa Arab Transliterasi 
1 ينقزارلايرخوله للها نإو  Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqin 
/ Wa innallāha lahuwa khairur-rāziqīn 
2 نازيلماو ليكلا اوفوأف Fa aufū al-Kaila wa al-mīzāna / Fa 
auful-kaila wal mīzāna 
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ABSTRAK 
 Koperasi Syariah menjadi lembaga dengan produk yang banyak digunakan 
masyarakat. Namun dalam perkembangannya harus ada peningkatan kualitas 
produk dan kualitas layanan. Di era digital sekarang koperasi syarah harus bisa 
bersaing memberikan fasilitas yang terbaik untuk anggotanya. Penelitian ini  
dilaksanakan di Koperasi simpan pinjam dan pembiayaan syariah Bina Insan 
Mandiri Kantor Pusat Gondangrejo. Sampel dalam penelitian ini adalah anggota 
Koperasi simpan pinjam dan pembiayaan syariah Bina Insan Mandiri Kantor 
Pusat Gondangrejo yang berjumlah 97 Responden. Penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif dan metode analisis data menggunakan uji asumsi klasik dan uji 
hipotesis. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas produk 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan anggota dan variable kualitas 
layanan customer service berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
anggota. 
Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota, customer 
service 
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Abstract 
Sharia cooperative became an institution with a widely used product. But 
in its development there should be an improvement in product quality and service 
quality. In the digital era, the cooperative must be able to compete with the best 
facilities for its members. This research was held at cooperatives to save 
borrowing and financing Sharia finance of Bina Insan Mandiri Gondangrejo 
headquarters. The samples in this study were members of the cooperative to save 
the Sharia loan and financing of Bina Insan Mandiri, Gondangrejo head office, 
amounting to 97 respondents. This research is quantitative research and method 
of data analysis using classic assumption test and hypothesis testing. The results 
of this study showed that the product quality variables significantly affect the 
satisfaction of members and the variable quality of customer service influence 
significantly towards the satisfaction of members. 
Keywords: product quality, service quality, member satisfaction, customer service 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
 
Masruroh (2015:78) Industri keuangan syariah berkembang sangat 
signifikan dalam dua dekade terakhir. Diawali dengan industri perbankan 
syariah, kemudian dilanjutkan dengan pasar modal syariah dan juga beberapa 
entitas pendukung seperti asuransi syariah juga menunjukkan peran yang 
nyata dalam peta industri keuangan syariah.  Kebutuhan akses ke lembaga 
keuangan syariah kemudian meluas hingga pada skala mikro dalam bentuk 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) dan Koperasi Simpan Pinjam 
Pembiayaan Syariah (KSPPS) serta Unit Simpan Pinjam Pembiayaan Syariah 
(USPPS) atau biasa dikenal dengan Baitul Maal wat Tamwil (BMT). Posisi 
ini menandai koperasi syariah sebagai industri yang infant 
Menurut Sofiani (2014: 135 ) Hingga akhir tahun 2016, modal sendiri 
KSPPS mencapai 968 miliar rupiah dan modal luar senilai 3.9 triliun rupiah 
serta volume usaha 5.2 triliun rupiah. Jumlah ini mengindikasi kebutuhan 
keuangan berbasis syariah yang dapat diakses oleh pelaku usaha mikro yang 
unbankable. Ini berarti keberadaan KSPPS dan USPPS menawarkan solusi 
bagi pelaku ekonomi kelas bawah yang menginginkan bertransaksi secara 
syariah. Sementara itu, jumlah unit KSPPS telah mencapai 2.253 unit (1, 5% 
dari jumlah unit usaha koperasi) sehingga pertumbuhan koperasi syariah 
sebagai infant industri cukup mengesankan. Jumlah ini diperkirakan akan 
terus berkembang seiring perkembangan industry keuangan berbasis syariah. 
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Tabel 1.1 
Perkembangan Koperasi Di Indonesia 
Indikator 2011 2012 2013 2014 2015 2016 
Jumlah 
Koperasi 
(Unit) 
177 
482 
188 
181 
194 
295 
203 
701 
209 
488 
212 
135 
Pertumbuhan 
Koperasi (%) 
4.15 6.03 3.25 4.84 2.84 1.26 
Jumlah 
Koperasi  
Aktif (Unit) 
124.855 133.666 139.321 142.007 147.249 150.223 
Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS) Indonesia 
           Terlihat pada tabel 1.1 tersebut bahwa jumlah koperasi di Indonesia 
dari tahun ke tahun terus mengalami peningkatan yang signifikan. Meskipun 
prosentasi pertumbuhannya mengalami penurunan pada tahun 2015 sampai 
2016 yaitu sebesar 2,84% dan 1,26%. Data tersebut juga menunjukkkan 
bahwa jumlah koperasi yang aktif jauh di bawah dari jumlah koperasi secara 
keseluruhan. Sebagaimana pada tahun 2016 jumlah koperasi sekitar 212.135 
      Koperasi Simpan Pinjam dan pembiayaan Syariah dan Lembaga Unit 
Syariah akan terus berkembang dengan meningkatnya kebutuhan oleh 
masyarakat. namun dibalik itu masih banyak Masalah yang terjadi dalam 
pengembang Lembaga Keuangan Syariah. Seperti pengalaman peneliti yang 
telah melakukan PPL (Program Pengembangan Lapangan ) di Bank Syariah 
ternama selama 1 bulan  peneliti menemukan cukup banyak Keluhan terhadap 
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beberapa produk yang dianggap tidak sesuai ekspektasi dan merugikan 
anggota. 
Sebagai contoh peneliti menemukan Keluhan terhadap produk jual 
beli mobil. Anggota yang tidak hanya 1 orang melakukan Keluhan yang 
langsung kepada marketing nya. Merasa bahwa proses administrasi dan 
pencairan mobil sangat lama bisa sampai 1 bulan. Padahal semua persyaratan 
sudah lengkap. Hal ini menjadikan anggota merasa kecewa dengan pelayanan 
dari produk tersebut. 
Kemudian Peneliti kerap mendapatkan pelayanan yang kurang 
memuaskan berkaitan dengan Internet-banking dan M-banking yang kerap 
terjadi masalah error padahal ini menjadi suatu fasilitas atau fitur yang 
diharapkan dapat memuaskan anggota. Pada intinya perbankan syariah, unit 
usaha syariah lainnya harus lebih baik lagi dalam pengembangan produk yang 
ditawarkan dan juga peningkatan pelayanan. Dan dalam era digitalisasi ini 
maka Koperasi Syariah perlu membuat Aplikasi yang serupa dengan Internet 
Banking agar dapat bersaing dengan lembaga. Karena dalam pengalaman 
peneliti Koperasi Syariah belum memiliki fasilitas ini 
Menurut Masruroh (2015:2) Perilaku konsumen dipengaruhi oleh 
berbagai faktor, antara lain: faktor kebudayaan, kelas sosial, keluarga, status, 
kelompok/komunitas, usia, pekerjaan, gaya hidup, dan lain-lain. Faktor-faktor 
ini dapat memberi petunjuk bagi pemasar untuk melayani pembeli secara 
efektif. Selain faktor tersebut, sensitifitas religiusitas juga merupakan faktor 
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pembentuk perilaku konsumen. Dalam Islam, perilaku seorang konsumen 
harus mencerminkan hubungan dirinya dengan Allah swt., konsumen muslim 
lebih memilih jalan yang dibatasi Allah dengan tidak memilih barang haram, 
tidak kikir, dan tidak tamak supaya kehidupannya selamat, baik di dunia 
maupun di akhirat.  
Menurut Irawan (2002:7) Persaingan bisnis merupakan suatu hal yang 
tidak dapat dihindarkan dalam dunia unit usaha syariah. Perkembangan unit 
usaha syariah yang semakin pesat membuat persaingan bisnis menjadi sangat 
ketat. Hal ini menjadi peluang sekaligus tantangan bagi para pelaku unit 
usaha syariah dan lembaga keuangan syariah dalam melayani dan 
memberikan fasilitas-fasilitas yang dapat memberikan kepuasan kepada 
anggota. Semakin ketatnya persaingan unit usaha syariah mendorong untuk 
cepat beradaptasi dengan perkembangan yang ada. Selain itu, unit usaha 
syariah harus selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan anggota dan 
juga berusaha dalam memenuhi harapan anggota. 
Dalam pemenuhan kebutuhan anggota itu salah satunya adalah dengan 
peningkatan kualitas pelayanan Customer Service. Sebagai garda terdepan 
dalam melayani anggota maka diperlukan skill yang baik dan pelatihan yang 
komprehensif. (Kasmir, 2008:68) Namun dalam garis depan tersebut tidak 
hanya Customer service saja melainkan juga terdapat Teller yang senantiasa 
berhubungan dengan anggota walaupun memiliki tugas yang berbeda. Mereka 
akan selalu berhubungan langsung dengan anggota maka ada etika yang perlu 
di pahami seperti cara berkomunikasi, Penampilan, dan hal yang lain. 
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Namun dalam penelitian ini peneliti hanya akan berfokus terhadap 
Kualitas Pelayanan yang dilakukan oleh Customer Service saja dikarenakan 
peneliti merasa Customer Service akan lebih intens berhubungan dengan 
anggota di banding posisi yang lain. Customer Service memiliki tugas untuk 
mengatasi Keluhan dari anggota. Karakter anggota yang berbeda – beda 
menjadi tantangan tersendiri untuk Customer Service dalam menjalankan 
tugasnya.  
Sebagai Seorang Frontliner Customer Service harus memiliki 
kemampuan komunikasi dengan baik. Dengan begitu anggota akan merasa 
nyaman dengan pelayanannya. Customer Service juga harus memiliki 
pengetahuan terkait produk – produk. Tentang keunggulan produk- produk 
tersebut dengan yang lain. Maka dari itu Customer service harus memberikan 
informasi yang jelas agar anggota merasa puas dengan pelayanan bank 
tersebut.  
Menurut Hidayat (2009:59) Kualitas produk merupakan salah satu 
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. kualitas produk adalah suatu 
bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks. Anggota membeli jasa untuk 
memenuhi kebutuhannya dan anggota akan memberikan nilai dalam proporsi 
terhadap kemampuan layanan untuk melakukan hal tersebut. Nilai yang 
diberikan pelanggan berhubungan dengan benefit atau keuntungan yang 
diterimanya. Kualitas produk didapatkan dengan cara menemukan 
keseluruhan harapan pelanggan, meningkatkan nilai produk atau pelayanan 
dalam rangka memenuhi harapan pelanggan tersebut. 
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Menurut Hasan (2010:89) Sebagai Lembaga yang memberikan jasa 
yang disamping memberikan pelayanan yang baik maka juga diperlukan 
kualitas produk yang mumpuni. Anggota akan merasa puas jika produk yang 
mereka gunakan dapat bermanfaat dan sesusai dengan apa yang mereka 
harapkan. Dalam membuat produk maka perlu melihat dari segi aspek 
manfaat masyarakat.  
Secara umum, kualitas bukan hanya melekat pada produk nyata yang 
dihasilkan oleh suatu perusahaan, tetapi juga pada pelayanan atau jasa yang 
diberikan oleh pihak perusahaan kepada konsumennya. Kualitas pelayanan 
yang baik dapat menghasilkan kepuasan konsumen yang merupakan faktor 
penting bagi suatu perusahaan untuk bertahan bahkan memenangkan 
persaingan.  
Dalam perkembangannya inovasi produk sangat lah diperlukan dalam 
meningkatkan mutu kualitas produk. Persaingan yang semakin ketat antar 
unit usaha syariah termasuk (KJKS dan KSPPS) mendorong industry 
keuangan syariah untuk membuat produk yang lebih efisien, lebih bermanfaat 
dan tentunya tetap sesuai prinsip syariah. Inovasi produk, harus diakui 
posisinya sangat penting bagi kinerja keuangan, yang tak kalah penting juga 
adalah hubungan erat antara organisasi dengan konsumen dan pengembangan 
serta distribusi pelayanan produk yang cepat memungkinkan perusahaan 
memperoleh keunggulan bersaing (competitive advantage). (Muhammad, 
2005: 95). 
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Menyadari pentingnya inovasi produk dan layanan pada Anggota bagi 
kelanjutan dan kesinambungan bisnis Koperasi Syariah, maka Koperasi 
syariah sebagai lembaga bisnis tidak bisa mengisolasi diri dalam hal ini. Agar 
bisa tetap survive, Koperasi syariah harus secara terus-menerus melakukan 
berbagai inovasi, termasuk mendesain berbagai produk, baik penghimpunan 
dana maupun pembiayaan semenarik mungkin. Dengan demikian anggota 
akan merasa puas dengan apa yang mereka dapatkan jika menjadi anggota 
koperasi syariah tersebut.  
Terlebih lagi di zaman yang serba digital ini maka Koperasi syariah 
tentunya harus dapat membuat produk yang dapat diakses secara mudah oleh 
anggota. Dan transaksi – transaksi yang dapat dilaksanakan hanya melalui 
perangkat ponsel atau pun yang lain. Jadi tidak diperlu datang ke Koperasi 
untuk melakukan transaksi. Namun walau serba digital pasti akan ada 
kelemahannya yaitu adalah mengenai keamanan data. Hal ini harus dapat 
ditangani dengan baik oleh Koperasi syariah karena akan beresiko jika 
digunakan untuk hal – hal yang negative. (Irawan, 2002: 34) 
Robert J. Eaton. CEO Chrysler Corporation, Amerika Serikat, pernah 
mengatakan: “The only we can beat the competition is with people”. 
Pernyataan Eaton ini seakan-akan hendak menegaskan bahwa di tengah-
tengah pesatnya kecanggihan teknologi, ternyata peran SDM dalam 
menentukan perusahaan tidak bisa diabaikan. (Aksa, 2011:89 ). 
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Kepuasan anggota sangat bernilai bagi Koperasi syariah dalam 
mempertahankan anggota. Anggota  yang merasa puas akan menimbulkan 
loyalitas anggota terhadap Koperasi Syariah. Kepuasan anggota nantinya 
akan tertular kepada anggota baru sehingga mampu meningkatkan jumlah 
anggota. kepuasan pelanggan merupakan penilaian dari pelanggan atas 
penggunaan barang ataupun jasa dibandingkan dengan harapan sebelum 
penggunaannya. 
Menurut Lupiyoadi, (2013 : 57 ) Tidak berhasilnya suatu Koperasi 
Syariah dalam memuaskan anggotanya akan menimbulkan masalah yang 
kompleks. Anggota yang kecewa umumnya akan menyampaikan pengalaman 
buruknya kepada orang lain. Dampaknya calon anggota akan menjatuhkan 
pilihannya kepada pesaing . Upaya perbaikan sistem kualitas pelayanan akan 
jauh lebih efektif bagi keberlangsungan suatu Unit Usaha syariah dan 
termasuk Koperasi Syariah dalam usaha mencapai kepuasan anggota. Oleh 
karena itu, setiap Koperasi Syariah  wajib merencanakan, mengorganisasikan, 
dan mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa sehingga pelayanan 
dapat memuaskan anggota. (Taufik, 2014:3). 
Maka dari itu bahwa memberikan Kualitas Layanan yang optimal 
akan memberikan kepuasan tersendiri bagi anggota. Dan disamping itu juga 
dibarengi dengan memberikan produk yang berkualitas dan juga bermanfaat 
bagi masyarakat diyakini akan mendapatkan kepuasan tinggi dari anggota. 
Untuk menciptakan kepuasan anggota pihak Koperasi syariah harus dapat 
memberikan yang terbaik untuk anggotanya dengan kata lain harus dapat 
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meningkatkan nilai terhadap anggota dengan cara menghasilkan produk yang 
berkualitas, memiliki keunggulan, serta produk yang sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan anggota. 
Jika kedua hal itu dapat di berikan dengan baik maka Koperasi syariah 
akan memiliki anggota yang loyal. Dan tentunya akan berdampak terhadap 
nama baik Koperasi syariah itu sendiri. Sebaliknya jika hal tersebut tidak 
diberikan dengan baik maka anggota tidak akan mendapatkan apa yang 
mereka inginkan merasa tidak puas. dan merasa kecewa. 
Berdasarkan uraian latar belakangan di atas, maka penulis tertarik 
untuk mengadakan penelitian seberapa besar tingkat kepuasan anggota 
terhadap kualitas produk dan kualitas layanan Customer service. Dalam 
penelitian ini, penulis akan meneliti pada KSPPS Bina Insan Mandiri Kantor 
Pusat Gondangrejo. dengan judul “PENGARUH KUALITAS PRODUK 
DAN KUALITAS PELAYANAN CUSTOMER SERVICE TERHADAP 
KEPUASAN ANGGOTA KSPPS BINA INSAN MANDIRI KANTOR 
PUSAT GONDANGREJO”. 
1.2. Identifikasi Masalah 
 
1. Dalam perkembanganya harapan atau ekspektasi dari Anggota semakin 
tinggi dan selalu berubah maka diperlukan peningkatan layanan dan 
termasuk keterampilan tenaga kerja sebagai penunjang pelayanan yang 
memuaskan. 
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2. Semakin tingginya tingkat persaingan antar Kopeasi dan unit usaha 
lainnya maka diperlukan peningkatan Kualitas Produk. 
3. Kepuasan anggota dalam pelayanan yang dilakukan oleh Frontliner 
termasuk Customer Service merupakan elemen yang sangat penting untuk 
mengahadapi persaingan.   
 
1.3. Batasan Masalah 
 
Dalam penelitian ini, penulis melakukan pembatasan masalah agar 
lebih fokus dengan objek maupun subjek yang akan diteliti. Untuk itu batasan 
masalah diurakan sebagai berikut: 
1. Pengaruh kualitas Produk dan kualitas pelayanan Customer Service 
terhadap kepuasan anggota 
2. Peneliti hanya akan berfokus terhadap kualitas pelayanan yang dilakukan 
oleh Customer Service saja, diluar itu tidak menjadi bahan penelitian. 
3. Peneliti hanya melakukan penelitian di KSPPS Bina Insan Mandiri Kantor 
Pusat Gondangrejo. 
 
1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang penelitian yang sudah dijelaskan di atas, 
maka perumusan masalah yang dapat diidentifikasi sebagai berikut:  
1. Apakah kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
anggota ?  
2. Apakah kualitas pelayanan Customer Service berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan anggota ? 
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3. Apakah kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersama – sama 
berpengaruh terhadap kepuasan anggota ? 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan di atas, maka 
tujuan penelitian yang akan dicapai adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh dari kualitas produk terhadap kepuasan 
anggota. 
2. Untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan Customer Service 
terhadap kepuasan anggota. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan secara 
bersama terhadap kepuasan anggota. 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak pihak 
terkait. Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini sebagai berikut:  
1. Bagi Peneliti 
a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan mengenai hal 
hal yang dapat mempengaruhi kepuasan anggota terhadap koperasi 
simpan pinjam dan pembiayaan syariah dan sebagai implementasi 
pengetahuan teoritis yang diperoleh selama perkuliahan.  
b. Untuk menambah pengetahuan mengenai pelayanan customer service 
dan kepuasan anggota khususnya yang terkait dengan koperasi simpan 
pinjam dan pembiayaan syariah 
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2. Bagi Perusahaan 
 Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dalam 
pembuatan keputusan manajemen serta mengevaluasi dan meningkatkan 
kualitas Sumber Daya Insani (SDI) agar kualitas jasa pelayanan menjadi 
lebih baik. Dan serta menjadi bahan pertimbagan dalam membuat inovasi 
produk . 
3. Bagi Akademik 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah perbendaharaan penelitian 
yang berkaitan dengan ilmu yang dikembangkan di lingkungan akademik.  
4. Bagi Pembaca 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi sebagai bahan 
acuan untuk mengadakan penelitian selanjutnya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
KAJIAN TEORI 
 
2.1. Kerangka Teori 
2.1.1. Definisi Kualitas 
       Kualitas merupakan salah satu kunci dalam memenangkan 
persaingan dengan pasar. Ketika perusahaan telah mampu 
menyediakan produk berkualitas maka telah membangun salah satu 
fondasi untuk menciptakan kepuasan pelanggan. 
       Menurut Goetsch dan Davis (1994) yang dikutip oleh 
(Tjiptono 2012:152), kualitas dapat diartikan sebagai “kondisi dinamis 
yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, 
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”. Berdasarkan 
definisi ini, kualitas adalah hubungan antara produk dan pelayanan 
atau jasa yang diberikan kepada konsumen dapat memenuhi harapan 
dan kepuasan konsumen. Kualitas adalah kesesuaian dengan 
kebutuhan pasar atau konsumen. (Abubakar & Siregar, 2010 .2) 
       Tjiptono dan Sunyoto (2012) mengatakan bahwa kualitas 
merupakan: “sebuah kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan.” Sunyoto (2012) menyatakan bahwa kualitas 
merupakan suatu ukuran untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa 
telah mempunyai nilai guna seperti yang dikehendaki atau dengan 
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kata lain suatu barang atau jasa dianggap telah memiliki kualitas 
apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna seperti yang diinginkan. 
       Dari beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa 
kualitas adalah unsur yang saling berhubungan mengenai mutu yang 
dapat mempengaruhi kinerja dalam memenuhi harapan pelanggan. 
Kualitas tidak hanya menekankan pada hasil akhir, yaitu produk dan 
jasa tetapi menyangkut kualitas manusia, kualitas proses, dan kualitas 
lingkungan. Dalam menghasilkan suatu produk dan jasa yang 
berkualitas melalui manusia dan proses yang berkualitas.  
       Menurut Garvin (1984) yang dikutip oleh Tjiptono (2012:143), 
setidaknya ada lima perspektif kualitas yang berkembang saat ini: 
1. Transcendental Approach  
        Dalam Perspektif ini, kualitas dipandang sebagai innate 
excellence, yaitu sesuatu yang secara intuitif dapat dipahami, 
namun nyaris tidak mungkin dikomunikasikan, sebagai contoh 
kecantikan atau cinta. Perpektif ini menegaskan bahwa orang hanya 
bisa belajar memahami kualitas melalui pengalaman yang 
didapatkan. 
2. Product-Based Approach 
       Perspektif ini mengasumsikan bahwa kualitas merupakan 
karakteristik, komponen atau atribut objektif yang dapat 
dikuantitatifkan dan dapat diukur. Perbedaan dalam hal kualitas 
mencerminkan perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atau atribut 
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yang dimiliki produk. Semakin banyak atribut yang dimiliki sebuah 
produk atau merek, semakin berkualitas produk atau merek 
bersangkutan. 
3. User-Based Approach 
Perspektif ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas 
tergantung pada orang yang menilainya (eyes of the beholder), 
sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang 
(maximum satisfaction) merupakan produk yang berkualitas paling 
tinggi. Perspektif yang bersifat subyektif dan demandoriented ini 
juga menyatakan bahwa setiap pelanggan memiliki kebutuhan dan 
keinginan masing-masing yang berbeda satu sama lain, sehingga 
kualitas bagi seseorang adalah sama dengan kepuasan maksimum 
yang dirasakan. 
4. Manufacturing-Based Approach 
       Perspektif ini bersifat supply-based dan lebih berfokus pada 
praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta 
mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian atau kecocokan dengan 
persyaratan (conformance to requirements). Dalam konteks bisnis 
jasa, kualitas berdasarkan perspektif ini cenderung bersifat 
operation-driven. 
5. Value-Based Approach 
       Perspektif ini memandang kualitas dari aspek nilai (value) dan 
harga (price). Dengan mempertimbangkan trade-off antara kinerja 
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dan harga, kualitas didefinisikan sebagai affordable excellence, 
yakni tingkat kinerja „terbaik‟ atau sepadan dengan harga yang 
dibayarkan. Kualitas dalam perspektif ini bersifatrelatif, sehingga 
produk yang memiliki kualitas paling bernilai adalah barang atau 
jasa yang paling tepat dibeli (best-buy). 
 
2.1.2. Manfaat Kualitas 
Menurut Edvarsdsson dalam buku Tjiptono dan Chandra 
(2011:171-173), produktivitas biasanya selalu dikaitkan dengan 
kualitas dan profitabilitas. Meskipun demikian ketiga konsep tersebut 
memiliki penekanan yang berbeda-beda:  
1. Produktivitas menekankan pemanfaatan (utilisasi) sumber daya, 
yang seringkali diikuti dengan penekanan biaya dan rasionalisasi 
modal. Fokus utamanya terletak pada produksi/operasi. 
2. Kualitas lebih menekankan aspek kepuasan pelanggan dan 
pendapatan. Fokus utamanya adalah customer utility. 
3. Profitabilitas merupakan hasil dari hubungan antara penghasil 
(uncome), biaya, dan modal yang digunakan. 
       Perusahaan dapat meningkatkan pangsa pasarnya melalui 
pemenuhan kualitas yang bersifat customer – driven yang akan 
memberikan keunggulan harga dan customer value. Customer value 
merupakan kombinasi dari manfaat dan pengorbanan yang terjadi 
apabila pelanggan menggunakan suatu barang atau jasa guna 
memenuhi kebutuhan tertentu. Jika kualitas yang dihasilkan superior 
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dan pangsa pasar yang dimiliki besar, maka profitabilitasnya terjamin. 
Manfaat superior meliputi: 
1. Loyalitas pelanggan yang besar  
2. Pangsa pasar lebih besar  
3. Harga saham yang lebih tinggi  
4. Harga jual produk / jasa lebih tinggi  
5. Produkvitas yang lebih besar. 
 
2.1.3.   Definisi Pelayanan 
       Aktivitas, manfaat maupun kepuasan merupakan bentuk 
pelayanan yang pada dasarnya tidak berwujud. Hal ini diungkapkan 
Gronroos yang dikutip oleh (Tjiptono 2011:17) menyatakan bahwa 
pelayanan merupakan proses yang terdiri atas serangkaian aktivitas 
intangible (tidak berwujud) yang biasanya (namun tidak harus selalu) 
terjadi pada interaksi antara konsumen dengan karyawan jasa, sumber 
daya fisik, barang, atau sistem penyedia jasa yang disediakan sebagai 
solusi atas masalah konsumen. Dari definisi ini, dapat dikatakan 
bahwa pelayanan merupakan aktivitas yang diberikan kepada 
konsumen dan pada dasarnya tidak berwujud, disediakan sebagai 
solusi atau masalah konsumen.  
        Menurut Wirtz (2011:37) layanan merupakan kegiatan yang 
ditawarkan oleh penyedia jasa kepada konsumen, bisa berupa benda 
dan objek lainnya, yang menyatakan layanan adalah kegiatan ekonomi 
yang ditawarkan oleh salah satu pihak kepada pihak lain. Seringkali 
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berbasis waktu, kinerja membawa hasil yang diingkan ke penerima, 
benda atau asset lainnya adalah tanggung jawab pembeli.  
       Menurut Sunyoto (2012:36) terdapat beberapa pengertian jasa 
di antaranya adalah jasa itu sebagai deeds (tindakan, prosedur, 
aktivitas); proses – proses, dan unjuk kerja yang yang intangible. Jasa 
dari sisi penjualan dan konsumsi secara kontras dengan barang: 
baranng adalah suatu objek yang tangible yang dapat diciptakan dan 
dijual atau digunakan setelah selang waktu tertentu.  
       Jasa adalah intangible (seperti kenyamanan, hiburan, 
kecepatan, kesenangan, dan kesehatan) dan perishable (jasa tidak 
mungkin disimpan sebagai persediaan yang siap dijual atau 
dikonsumsi pada saat diperlukan) jasa diciptakan dan dikonsumsi 
secara simultan.  
Sunyoto (2012:45 ) menyatakan bahwa dalam jasa selalu ada 
aspek interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun 
pihak – pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa juga bukan 
merupakan barang, akan tetapi jasa adalah suatu proses atau aktivitas, 
dan aktivitas – aktivitas tersebut tidak terwujud.  
Dari beberapa definisi diatas penulis menimpulkan bahwa jasa 
merupakan suatu aktivitas yang ditawarkan kepada pihak lain dalam 
waktu itu juga karena jasa tidak dapat disimpan dan tidak berwujud. 
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2.1.4.   Kualitas Pelayanan 
Kata pelayanan, secara etimologis dalam Kamus Besar Bahasa 
Indonesia mengandung arti “usaha melayani kebutuhan orang lain”. 
Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada 
konsumen atau anggota yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud 
dan tidak dapat dimiliki. Kualitas pelayanan menurut Utami (2013: 
17) merupakan perspektif konsumen dalam jangka panjang dan 
merupakan evaluasi kognitif dari jasa transfer.  
Service quality is the total composite product and service 
characteristic of marketing and maintenance through which the 
service in use will meet the expectation of the customer ( Hasan, 
2010:87). 
Menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono (2002: 9) 
mendefinisikan kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat 
layanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 
Sedangkan menurut Lupioadi, kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan 
karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya 
untuk memenuhi kebutuhankebutuhan yang telah ditentukan. 
Karakteristik dari suatu pelayanan adalah sebagai berikut (Ikatan 
Bankir Indonesia, 2014:75):  
1. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan 
sifatnya dengan barang jadi.  
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2. Pelayanan pada kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan 
merupakan pengaruh yang bersifat tindakan sosial.  
3. Kegiatan produksi dan konsumsi dalam pelayanan tidak dapat 
dipisahkan secara nyata karena pada umumnya terjadi dalam waktu 
dan tempat bersamaan. 
Kualitas pelayanan yang dirasakan anggota merupakan 
penilaian global, berhubungan dengan suatu transaksi spesifik, lebih 
abstrak dan eksklusif karena didasarkan pada persepsi-persepsi 
kualitas yang berhubungan dengan kepuasan serta komparasi harapan-
harapan dengan persepsi-persepsi kinerja produk jasa bank, 
fleksibilitas respons terhadap perubahan permintaan pasar. 
Menurut (Hasan, 2010: 91) Kualitas pelayanan merupakan ciri 
dan sifat dari pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan 
karyawan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan oleh 
pelanggan atau yang tersirat dalam diri pelanggan. Kualitas 
merupakan kunci menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan. Baik 
buruknya kualitas pelayanan yang diberikan tergantung pada 
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya 
secara konsisten. Dalam bisnis jasa, sikap dan pelayanan merupakan 
aspek yang sangat penting dalam menentukan kualitas jasa yang 
dihasilkan. Bila aspek tersebut dilupakan atau bahkan sengaja 
dilupakan, maka dalam waktu yang tidak terlalu lama perusahaan 
yang bersangkutan bisa kehilangan dan diacuhkan calon konsumen. 
21 
 
 
 
Industri pelayanan jasa bank yang mengandalkan upaya terbentuknya 
kepuasan anggota adalah seperti berikut ini: 
1. Service profit cycle, pelayanan yang baik diberikan oleh karyawan 
akan menghasilkan kepuasan anggota yang pada gilirannya akan 
membuahkan loyalitas dan darinya dapat diperoleh keuntungan 
bagi perbankan. 
2. Service leverage, pemberian pelayanan yang bernilai lebih besar 
dibandingkan dengan nilai biaya yang digunakan anggota untuk 
memperolehnya, oleh karena anggota mempunyai kesan 
memperoleh pelayanan ekstra dan perhatian khusus akan 
mendorong tumbuhnya loyalitas pada anggota. 
3. Service ability, yaitu tingkat kemampuan pelayanan, kecepatan dan 
kemudahan dalam mendapatkan pelayanan. 
Pelayanan prima adalah layanan yang bermutu tinggi, layanan 
yang istimewa yang terbaik atau sangat baik dan layanan yang prima. 
Pelayanan prima disebut sangat baik atau terbaik karena sesuai dengan 
standar pelayanan yang berlaku. Pengertian ini dapat diperluas 
menjadi bagaimana pihak pemberi layanan memberikan layanan 
secara maksimal kepada anggota dan kesiapan dalam mengatasi 
permasalahan yang muncul secara profesional. Pelayanan ini akan 
menimbulkan kesan yang baik bagi anggota sehingga mereka akan 
seterusnya datang kembali untuk menjadi rekan bisnis bank dengan 
baik. 
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Untuk memberikan pelayanan yang baik, cepat dan cermat, 
maka suatu bank perlu memahami dan melaksanakan budaya 
pelayanan prima, yaitu suatu sistem pelayanan yang bertujuan untuk 
menyenangkan dan memuaskan anggota. Pelayanan prima tersebut, 
yaitu:  
1. Kecepatan, yakni kemampuan untuk membantu anggota dan 
memberikan layanan yang cepat.  
2. Keramahan, untuk menciptakan kerjasama yang baik, keramahan 
merupakan kunci keberhasilan suatu pelayanan. 
3. Ketepatan, pelayanan yang cepat disertai dengan ketepatan sesuai 
dengan keinginan anggota.  
4. Kenyamanan, suasana yang nyaman sangat berpengaruh dalam 
membangun kinerja karyawan serta untuk menciptakan anggota 
yang loyal. 
Pendekatan kualitas pelayanan yang populer dijadikan acuan 
dalam riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service Quality) 
yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1996). 
SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, 
yaitu persepsi pelanggan atas pelayanan atas layanan yang nyata 
mereka terima (perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya 
diharapkan/diinginkan (expected service). 
Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat 
dikatakan bermutu, sedangkan jika kenyataan kurang dari yang 
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diharapkan, maka layanan dikatakan tidak bermutu, dan apabila 
kenyataan sama dengan harapan, maka layanan tersebut memuaskan. 
Dengan demikian, service quality dapat didefinisikan sebagai seberapa 
jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas 
pelayanan yang mereka terima atau peroleh. 
Menurut  Hasan, ( 2010: 107) terdapat 5 dimensi SERVQUAL, 
yaitu sebagai berikut:  
a. Tangibles atau bukti fisik, yaitu kemampuan suatu perusahaan 
dalam menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal. 
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 
dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa, ini meliputi fasilitas 
fisik (gedung, gudang, fasilitas fisik, dan lainnya), teknologi 
(peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan), serta penampilan 
pegawainya. 
b. Reliability atau keandalan, yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. Harus sesuai dengan harapan pelanggan, berarti kinerja 
yang tepat waktu, pelayanan tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan 
dengan akurasi tinggi.  
c. Responsiveness atau ketanggapan, yaitu suatu kemauan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan 
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tepat kepada pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas, 
menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas jasa.  
d. Assurance atau jaminan dan kepastian, yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. Terdiri 
atas komponen: komunikasi (communication), kredibilitas 
(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence), dan 
sopan santun (courtesy).  
e. Emphaty, yaitu memberikan perhatian, tulus, dan bersifat 
individual atau pribadi kepada pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan pelanggan, di mana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta 
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
 
2.1.5.   Definisi Customer Service 
Menurut Kasmir (2008:45) Bank sebagai lembaga keuangan 
yang tugasnya memberikan jasa keuangan melalui penitipan uang 
(simpanan), peminjaman uang atau kredit serta jasa-jasa keuangan 
lainnya. Untuk itu bank harus dapat menjaga kepercayaan sangat 
penting dan tinggi nilainya karena tanpa kepercayaan masyarakat, 
mustahil bank dapat hidup dan berkembang. 
Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan anggota, maka 
bank perlu menjaga citra positif di mata masyarakatnya. Citra ini 
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dapat dibangun melalui kualitas produk, kualitas pelayanan, dan 
kualitas keamanan. Tanpa citra yang positif maka kepercayaan yang 
sedang dan akan dibangun tidak akan efektif. Untuk meningkatkan 
citra perbankan, maka bank perlu menyiapkan personil yang mampu 
menangani dan melayani keinginan anggotanya. Personil yang 
diharapkan dapat melayani keinginan dan kebutuhan anggotanya 
inilah yang disebut customer Service atau ada juga yang disebut 
dengan Service Assistance. 
Secara umum, pengertian customer service adalah setiap 
kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan 
kepuasan anggota melalui pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan 
dan keinginan anggota. Seorang customer service memegang peranan 
yang sangat penting di samping memberikan pelayanan juga sebagai 
pembina hubungan dengan masyarakat atau public relation. 
Dari penjelasan tersebut dapat dipahami bahwa customer 
service adalah petugas perbankan yang bersentuhan langsung dengan 
anggota maupun calon anggota, oleh karena itu diharapkan selalu 
memberikan kesan yang menarik setiap waktu. 
2.1.6.   Tugas Customer Service 
Sebagai seorang customer service tentu ditetapkan tugas harus 
diembannya Tugas ini harus dilaksanakan dengan sebaik mungkin 
dalam arti dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya dan bertanggung 
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jawab dari awal sampai selesainya suatu anggota. Tugas-tugas 
customer service harus benar-benar dipahami sehingga seorang 
customer service dapat menjalankan tugasnya secara prima. Dalam 
praktiknya tugas customer service adalah: 
a. Sebagai receptionist (penerima tamu) seorang customer service 
harus ramah tamah, sopan, tenang, simpatik, menarik dan 
menyenangkan. Dalam hal ini customer service harus memberikan 
perhatian, berbicara dengan tutur kata yang lemah lembut dan 
bahasa yang mudah dimengerti oleh anggota. 
b. Sebagai deksman (orang yang melayani berbagai aplikasi) dalam 
hal ini customer service memberikan informasi mengenai produk-
produk bank, menjelaskan manfaat dan ciri-ciri produk bank serta 
mambantu anggota mengisi formulir aplikasi. 
c. Sebagai salesman (orang yang menjual produk perbankan) 
sekaligus sebagai cross selling, mengadakan pendekatan dan 
mencari anggota baru, mengatasi setiap keluhan dan masalah 
anggota serta sebagai solusi bagi anggota yang masih minim 
pengetahuannya terhadap bank. 
d. Sebagai costumer relation officier (orang yang dapat membina 
hubunga baik dengan seluruh anggota), termasuk membujuk atau 
merayu agar anggota tetap bertahan tidak lari dari bank yang 
bersangkutan apabila menghadapi masalah. 
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e. Sebagai komunikator (orang yang menghubungi anggota dan 
memberikan informasi) tentang segala sesuatu yang ada 
hubungannya antara bank dengan anggota. Inilah antara lain tugas-
tugas customer service, sehingga customer service dituntut 
menggunakan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti pada saat 
proses pelayanan kepada calon anggota atau anggota. 
 
2.1.7.   Dasar – Dasar Pelayanan Anggota 
Menurut Awan Kostrad (2014 : 87) Dasar-dasar pelayanan 
harus dikuasai oleh seorang customer service sebelum melakukan 
tugasnya, mengingat karakter masing-masing anggota yang sangat 
beragam. Berikut ini adalah dasar-dasar pelayanan yang harus 
dipahami oleh seorang customer service: 
a. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih, harus sepadan 
dengan kombinasi yang menarik antara baju dan celana yang 
dikenakan sehingga mampu menarik perhatian pelanggan seakan 
terkesan bagi pelanggan yang dilayani. 
b. Percaya diri, bersikap akrab, penuh dengan senyum, seorang 
customer service harus tegas, tidak boleh ragu-ragu, dan seakan 
mengenal anggota sudah lama, serta murah senyum agar anggota 
tidak bosan. 
c. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebut nama apabila 
mengenalnya,namun jika tidak mengenal maka cukup dengan 
menyapa Bapak/Ibu. 
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d. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap 
pembicaraan anggota. 
e. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar artinya dalam 
berkomunikasi seorang customer service harus mampu 
menggunakan bahasa Indonesia yang benar, jelas, tidak kaku 
sehingga anggota mengerti penyampaian yang sedang dijelaskan. 
f. Bergairah serta penuh semangat dalam melayani anggota sehingga 
tidak terlihat lesu atau tidak bersemangat. Tunjukkan pelayanan 
yang prima, seakan-akan memang anda terkesan menarik di 
hadapan pelanggan. 
g. Jangan menyela atau memotong pembicaraan pada saat anggota 
mengajukan pertanyaan yang urjen untuk mereka ketahui 
penjelasannya. 
h. Mampu meyakini serta memberikan kepuasan terhadap anggota. 
i. Meminta bantuan dengan rekan kerja dengan tidak mengurangi 
wibawa seorang customer service sehingga tidak menimbulkan 
asumsi yang buruk dihadapan pelanggan. 
j. Bila belum dapat melayani beritahukan kepastian akan layanan 
yang akan diselesaikan jika terjadi kerusakan sistem atau gangguan 
internal maupun eksternal lainnya.  Dalam melayani anggota 
customer service harus menunjukkan pelayanan prima kepada 
anggota. 
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2.1.8.   Kualitas Produk 
Setiap organisasi (baik profit maupun non-profit) didirikan 
dengan tujuan-tujuan tertentu, di antaranya meraih laba, mendapatkan 
pangsa pasar spesifik, mempertahankan eksistensi, meraih tingkat 
penjualan tertentu, mencapai tingkat pertumbuhan tertentu, 
memberikan pelayanan sosial, dan sebagainya. Dalam rangka 
merealisasikan tujuan tersebut, organisasi atau produsen berupaya 
menghasilkan suatu produk (baik yang bersifat konkrit maupun 
abstrak) yang kemudian ditawarkan kepada pasar individual maupun 
organisasional. (Tjiptono, 2014: 104). 
Menurut Kasmir (2008:123), produk adalah sesuatu yang dapat 
ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian untuk dibeli, untuk 
digunakan atau dikonsumsi yang dapat memenuhi keinginan dan 
kebutuhan. Produk juga dapat didefinisikan sebagai serangkaian 
atribut tangible dan intangible, termasuk manfaat atau utilitas 
fungsional, sosial, dan psikologis (Pride dan Ferell, 1991) dalam 
Tjiptono (2006). 
Produk merupakan pandangan pertama bagi konsumen dalam 
membeli karena dapat dipastikan bahwa konsumen akan menyukai 
suatu barang yang menarik dan bermanfaat. Konsumen akan 
menyukai produk yang menawarkan kualitas, kinerja, dan pelengkap 
inovatif yang terbaik. Produk yang berkualitas adalah produk yang 
mampu memberikan hasil yang lebih dari yang diharapkan. 
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Kualitas produk adalah kemampuan produk untuk menjalankan 
fungsinya meliputi keawetan, keandalan, kemudahan penggunaan dan 
perbaikannya, dan sifat lainnya (Machfoedz, 2005: 125). 
Menurut Kotler dan Amstrong (2012: 283), kualitas produk 
adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, 
hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, 
kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk 
lainnya. 
Produk yang dihasilkan oleh dunia usaha umumnya berbentuk 
dua macam, yaitu produk yang berwujud dan produk yang tidak 
berwujud. Masing-masing produk untuk dapat dikatakan berwujud 
atau tidak berwujud memiliki karakteristik atau ciri-ciri tertentu. 
Produk yang berwujud berupa barang yang dapat dilihat, dipegang, 
dan dirasa sekarang langsung sebelum dibeli, sedangkan produk yang 
tidak berwujud berupa jasa di mana tidak dapat dilihat atau dirasa 
sebelum dibeli. 
Menurut Kotler (2001:279), produk dapat dibagi menjadi 
beberapa tingkatan berdasarkan manfaat penggunaannya, antara lain: 
a. Inti Produk (core benefit)  
Merupakan manfaat yang sebenarnya dibutuhkan dan akan 
dikonsumsi oleh pelanggan dari setiap produk.  
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b. Produk Dasar (basic product) 
Produk dasar yang mampu memenuhi fungsi pokok produk 
yang paling dasar.  
c. Produk Yang Diharapkan (expected product)  
Produk formal yang ditawarkan dengan berbagai atribut dan 
kondisi secara normal (layak) diharapkan dan disepakati untuk 
dibeli.  
d. Produk Pelengkap (augmented product)  
Berbagai atribut produk yang dilengkapi atau ditambahkan 
dengan berbagai manfaat dan layanan sehingga dapat memberikan 
tambahan kepuasan dan dapat dibedakan dengan produk pesaing.  
e. Produk Potensial (potential product)  
Segala macam tambahan dan perubahan yang mungkin 
dikembangkan untuk suatu produk di masa mendatang. 
Dalam dunia perbankan di mana produk yang dihasilkan 
berbentuk jasa, maka ciri-ciri produk yang berbentuk jasa adalah 
sebagai berikut (Kasmir, 2008: 123):  
a. Tidak berwujud, artinya tidak dapat dirasakan atau dinikmati 
sebelum jasa tersebut dibeli atau dikonsumsi. Oleh karena itu, jasa 
tidak memiliki wujud tertentu sehingga harus dibeli dahulu.  
b. Tidak terpisahkan, artinya antara si pembeli jasa dengan si penjual 
jasa saling berkaitan satu sama lainnya, tidak dapat dititipkan 
melalui orang lain.  
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c. Beraneka ragam, artinya jasa dapat diperjualbelikan dalam berbagai 
bentuk atau wahana seperti tempat, waktu, atau sifat.  
d. Tidak tahan lama, artinya jasa tidak bisa disimpan begitu saja, jika 
dibeli maka harus segera dikonsumsi. 
Menurut Mullins, Orville, Larreche, dan Boyd (2005) dalam 
Santosa (2012:47-48) apabila perusahaan ingin mempertahankan 
keunggulan kompetitifnya dalam pasar, perusahaan harus mengerti 
aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh konsumen untuk 
membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut dengan produk 
pesaing. Dimensi kualitas produk yaitu sebagai berikut: 
a. Kinerja (performance)  
Berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari sebuah 
produk.  
b. Daya tahan (durability)  
Merupakan umur produk yang bersangkutan bertahan sebelum 
produk tersebut harus diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian 
konsumen terhadap produk maka semakin besar pula daya tahan 
produk. 
c. Kesesuaian dengan Spesifikasi (conformance to specification)  
Yaitu sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah 
produk memenuhi spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak 
ditemukannya cacat pada produk.  
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d. Fitur (features)  
Merupakan karakteristik produk yang dirancang untuk 
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan 
konsumen terhadap produk.  
e. Reliabilitas (reliability)  
Merupakan probabilitas bahwa produk akan bekerja dengan 
memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil 
kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat 
diandalkan.  
f. Estetika (aestethic)  
Berhubungan dengan bagaimana penampilan produk bisa 
dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk.  
g. Kesan Kualitas (perceived quality)  
Merupakan hasil dari penggunaan pengukuran yang dilakukan 
secara tidak langsung karena terdapat kemungkinan bahwa 
konsumen tidak mengerti atau kekurangan informasi atas produk 
didapat dari harga, merek, periklanan, reputasi, dan negara asal. 
Garvin dalam Aritonang (2005: 89) mengungkapkan indikator 
yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas produk, yaitu:  
1. Fitur (features) meliputi karakteristik sekunder yang melengkapi 
fungsi dasar produk.  
2. Daya tahan (durability) yaitu berapa lama produk tersebut dapat 
terus digunakan.  
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3. Mudah diperbaiki (serviceability) yaitu kemampuan perbaikan atau 
kecepatan perbaikan suatu produk.  
4. Baik buruknya review mengenai produk tersebut. 
Produk yang berkualitas tinggi sangat diperlukan agar 
keinginan konsumen dapat diperbaiki. Keinginan konsumen terpenuhi 
sesuai dengan harapannya akan membuat konsumen menerima suatu 
produk bahkan sampai loyal terhadap produk tersebut. Peningkatan 
kualitas produk merupakan suatu yang sangat penting, dengan 
demikian produk perusahaan semakin lama semakin tinggi 
kualitasnya. Apabila peningkatan kualitas produk dilaksanakan oleh 
perusahaan, maka perusahaan tersebut akan dapat tetap memuaskan 
para konsumen dan dapat menmbah jumlah konsumen (Setiawan, 
2015: 23). 
2.1.9.   Kepuasan Anggota 
Kepuasan pelanggan (anggota) merupakan suatu konsep yang 
telah dikenal dan banyak digunakan dalam berbagai riset pelanggan 
(menganggap bahwa pelanggan dapat menilai kinerja pelayanan yang 
dibandingkan dengan harapan sebelum membeli atau mengonsumsi).  
Kepuasan merupakan suatu konsep yang sering digunakan 
dalam riset konsumen baik pada produk maupun layanan. Kepuasan 
anggota digunakan untuk mengukur kinerja pelayanan sebelum 
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maupun sesudah digunakan. Dan pengguna merasakan layanan yang 
diberikan oleh pemberi jasa. 
Menurut Engel (dalam Tjiptono, 2007:24), kepuasan 
pelanggan merupakan evaluasi pembeli dimana alternatif yang dipilih 
sekurang kurangnya memberikan hasil sama atau melampaui harapan 
pelanggan, sedang ketidakpuasan timbul bila hasil yang diperoleh 
tidak memenuhi harapan.kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah ia membandingkan antara kinerja yang dirasakan 
dibandingkan dengan harapannya. 
Menurut Jamal dan Naser (dalam Al-hawari dan Tony, 2006: 
131), customer satisfaction is generally defined as feeling or 
judgement by customer towards products or services after they have 
used them. Pada industri jasa, kepuasan pelanggan selalu dipengaruhi 
oleh kualitas interaksi antara pelanggan dan karyawan yang 
melakukan kontak layanan (service encounter) yang terjadi pada saat 
pelanggan berinteraksi dengan organisasi untuk memperoleh jasa yang 
dibelinya. Maka berdasarkan definisi tersebut, dapat disimpulkan 
bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan yang dirasakan oleh 
pelanggan setelah mengonsumsi atau menggunakan produk yang 
dibeli.   
Menurut Irawan (2002: 40), konsumen merasa puas jika 
harapannya terpenuhi. Ada lima dimensi utama kepuasan konsumen. 
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Dimensi pertama, yaitu kualitas produk atau jasa. Konsumen akan 
puas bila setelah membeli dan menggunakan produk/jasa tersebut 
ternyata kualitasnya baik. Dimensi kedua, yaitu harga. Konsumen 
yang sensitif biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang 
penting karena mereka akan mendapatkan value form money. Dimensi 
ketiga, yaitu service quality yang sangat tergantung pada tiga hal, 
yakni sistem, teknologi, dan manusia. Dimensi keempat, yaitu 
emotional factor. Persepsi konsumen memegang peranan penting 
karena adanya emotional value yang diberikan brand tertentu. 
Dimensi kelima, yaitu kemudahan untuk mendapatkan produk atau 
jasa tersebut. 
Menurut Tjiptono (2014: 358) pada umumnya program 
kepuasan pelanggan meliputi kombinasi dari tujuh elemen utama, 
yaitu:  
1. Barang dan Jasa Berkualitas  
Perusahaan yang ingin menerapkan program kepuasan 
pelanggan harus memiliki produk berkualitas baik dan layanan 
prima. Paling tidak, standarnya harus menyamai para pesaing 
utama dalam industri. Untuk itu berlaku prinsip “quality comes 
first, satisfaction programs follow”. Biasanya perusahaan yang 
tingkat kepuasan pelanggannya tinggi menyediakan tingkat layanan 
pelanggan yang tinggi pula. Seringkali itu merupakan cara mereka 
menjustifikasi harga yang lebih mahal.  
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2. Relationship Marketing  
Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah 
upaya menjalin relasi jangka panjang dengan para pelanggan. 
Asumsinya adalah bahwa relasi yang kokoh dan saling 
menguntungkan antara penyedia jasa dan pelanggan dapat 
membangun bisnis ulangan (repeat business) dan menciptakan 
loyalitas pelanggan.  
3. Program Promosi Loyalitas  
Program promosi loyalitas diterapkan untuk menjalin relasi 
antara perusahaan dan pelanggan. Biasanya, program ini 
memberikan semacam „penghargaan‟ (rewards) khusus (seperti 
bonus, diskon, voucher, dan hadiah yang dikaitkan dengan 
frekuensi pembelian atau pemakaian produk/jasa perusahaan) 
kepada pelanggan kelas kakap atau pelanggan rutin agar tetap loyal 
pada produk dari perusahaan bersangkutan.  
4. Fokus pada Pelanggan Terbaik 
Pelanggan terbaik bukan sekadar mereka yang termasuk heavy 
users. Tentu saja mereka berbelanja banyak, namun kriteria lainnya 
menyangkut pembayaran yang lancar dan tepat waktu, tidak terlalu 
banyak membutuhkan layanan tambahan (karena mereka telag 
sangat paham mengenai cara berinteraksi dengan perusahaan) dan 
relatif tidak sensitif terhadap harga (lebih menyukai stabilitas 
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ketimbang terus menerus berganti pemasok untuk mendapatkan 
harga termurah). 
5. Sistem Penangan Komplain Secara Efektif  
Penanganan komplain terkait erat dengan kualitas produk. 
Perusahaan harus terlebih dahulu memastikan bahwa barang dan 
jasa yang dihasilkannya benar-benar berfungsi sebagaimana 
mestinya sejak awal. Baru setelah itu, jika ada masalah, perusahaan 
segera berusaha memperbaikinya lewat sistem penanganan 
komplain. Jadi, jaminan kualitas harus mendahului penanganan 
komplain. Sistem penanganan komplain yang efektif membutuhkan 
beberapa aspek, seperti: (1) permohonan maaf kepada pelanggan 
atas ketidaknyamanan yang mereka alami; (2) empati terhadap 
pelanggan yang marah; (3) kecepatan dalam penanganan keluhan; 
(4) kewajaran atau keadilan dalam memecahkan masalah/keluhan; 
dan (5) kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan 
(via saluran telepon bebas pulsa, surat, e-mail- fax, maupun tatap 
muka langsung) dalam rangka menyampaikan komentar, kritik, 
saran, pertanyaan, dan/atau komplain.  
6. Unconditional Guarantees  
Unconditional guarantees dibutuhkan untuk mendukung 
keberhasilan program kepuasan pelanggan. Garansi ini bermanfaat 
dalam mengurangi risiko pembelian oleh pelanggan, memberikan 
sinyal mengenai kualitas produk dan secara tegas menyatakan 
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bahwa perusahaan bertanggungjawab atas produk/jasa yang 
diberikannya. Garansi yang baik harus memiliki beberapa 
karakteristik pokok, seperti: (1) tidak bersyarat (tidak dibebani 
dengan berbagai macam peraturan, ketentuan, atau pengecualian 
yang membatasi/menghambat kebijakan pengembalian atau 
kompensasi); (2) spesifik; (3) realistik (tidak bombastis yang 
cenderung tidak bisa dipenuhi); (4) berarti/meaningful (mencakup 
aspek-aspek penyampaian jasa yang penting bagi pelanggan); (5) 
dinyatakan dalam bahasa yang sederhana dan mudah dipahami 
(tidak dalam bahasa hukum yang berbeli-belit); (6) mudah 
direalisasikan/ditagih bila menyangkut kompensasi atau ganti rugi 
tertentu).  
7. Program Pay-For-Performance  
Program kepuasan pelanggan tidak bisa terlaksana tanpa 
adanya dukungan sumber daya manusia organisasi. Sebagai ujung 
tombak perusahaan yang berinteraksi langsung dengan para 
pelanggan dan berkewajiban memuaskan mereka, karyawan juga 
harus dipuaskan kebutuhannya. Dengan kata lain, total customer 
satisfaction harus didukung pula dengan total quality reward yang 
mengkaitkan sistem penilaian kinerja dan kompensasi dengan 
kontribusi setiap karyawan dalam penyempurnaan kualitas dan 
peningkatan kepuasan pelanggan. 
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Menurut Consuegra (2007: 178), mengukur kepuasan 
konsumen dapat melalui 3 dimensi, yaitu:  
1. Kesesuaian harapan, jasa yang ditawarkan sesuai dengan harapan 
para pelanggan.  
2. Persepsi kinerja, hasil atau kinerja pelayanan yang diterima sudah 
sangat baik atau belum.  
3. Penilaian pelanggan, dari secara keseluruhan pelayanan yang 
diterima pelanggan lebih baik atau tidak jika dibandingkan dengan 
jasa lainnya yang menawarkan jasa yang sama. 
Sedangkan, Supranto (1997: 231) mengatakan bahwa aspek 
kepuasan konsumen adalah:  
1. Ketanggapan pelayanan (responsivenes\s of service).  
2. Kecepatan transaksi (speed of transaction).  
3. Keberadaan pelayanan (availability of service). 
4. Profesionalisme (profesionalisme).  
5. Kepuasan menyeluruh dengan jasa atau pelayanan (over all 
satisfaction with  service). 
Menurut Kotler & Keller (2012) dalam Tjiptono (2014: 369), 
paling tidak ada empat metode yang banyak digunakan dalam 
mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
41 
 
 
 
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu 
memberikan kesempatan yang seluas-luasnya bagi para pelanggan 
untuk menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. 
Informasi - informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat 
memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga kepada 
perusahaan sehingga memungkinkannya untuk bereaksi dengan 
tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul. 
Akan tetapi, karena metode ini bersifat pasif, maka sulit 
mendapatkan gambaran lengkap mengenai kepuasan atau 
ketidakpuasan pelanggan.  
2. Ghost/Mystery Shopping  
Metode ini dilakukan dengan cara mempekerjakan beberapa 
orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai 
pelanggan atau pembeli potensial produk perusahaan pesang. Lalu, 
ghost shopper menyampaikan temuannya mengenai kekuatan dan 
kelemahan produk pesaung berdasarkan pengalaman mereka dalam 
pembelian produk tersebut.  
3. Lost Customer Analysis  
Dalam metode ini, perusahaan menghubungi para 
pelanggannya yang telah berhenti beralih pemasok agar dapat 
memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil 
kebijakan perbaikan/penyempurnaan selanjutnya. Kesulitan dalam 
menerapkan metode ini adalah pada mengidentifikasi dan 
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mengkontak mantan pelanggan yang bersedia memberikan 
masukan dan evaluasi terhadap kinerja perusahaan.  
4. Survei Kepuasan Pelanggan  
Umumnya, penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan 
dengan menggunakan metode survey, baik melalui pos, telepon 
maupun wawancara pribadi. Melalui survei, perusahaan akan 
memperoleh tanggapan dan umpan balik langsung dari pelanggan 
dan juga memberikan sinyal positif bahwa perusahaan menaruh 
perhatian terhadap mereka. 
 
2.2. Hubungan Antar Variabel 
2.2.1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Anggota 
Kualitas produk adalah keseluruhan kualitas atau keunggulan 
suatu produk atau jasa layanan berkaitan dengan apa yang diharapkan 
oleh pelanggan (Lasander, 2013: 291-292). Anggota adalah penilai 
kualitas suatu produk Koperasi Syariah. Banyak ukuran yang bisa 
dipakai anggota dalam menentukan kualitas produk perbankan. 
Namun tujuan akhir yang dicapai sama yaitu mampu memberikan rasa 
puas kepada anggota (Hidayat, 2009: 65). Kualitas produk yang baik 
akan meningkatkan kepuasan konsumen (Hermawan, 2011: 14). 
Penelitian terdahulu membuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan anggota (Tumangkeng, 
2013). 
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H1 = Variabel Kualitas Produk (X1) berpengaruh Positif dan 
signifikan terhadap kepuasan Anggota. 
2.2.2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota 
Menurut Tjiptono (2006: 59) kualitas pelayanan adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas 
pelayanan ditentukan oleh bagaimana tingkat kesesuaian antara 
pelayanan yang diberikan dengan harapan yang diharapkan oleh 
pengguna. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan akan 
semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna/pelanggan, selanjutnya 
akan berdampak positif perilaku niat seseorang dalam menyikapi 
pelayanan layanan tersebut (Cronin Taylor, 2016: 3). Penelitian ini 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Heldalina (2016), di 
mana hasil penelitiannya menunjukkan bahwa variabel service quality 
(kualitas pelayanan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
anggota. Jadi dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan 
berpengaruh Positif dan signfikan terhadap kepuasan anggota  
H2 = Variabel kualitas Pelayanan Customer Service (X2) berpengaruh 
Positif dan signfikan terhadap kepuasan anggota  
2.3. Penelitian Terdahulu 
No Nama 
Peneliti 
Judul Penelitian Perbedaan Hasil 
1 Herman Pengaruh Kualitas Dalam penelitian Variabel kualitas 
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to, 
2013 
Pelayanan SDM 
Bank Syariah 
terhadap 
Kepuasan 
Anggota Studi 
pada BPRS 
Berkah 
Ramadhan 
ini sebelumnya 
hanya 
menggunakan 
variable kualitas 
pelayanan saja, 
dan tempat yang 
berbeda 
SDM  Bank 
Syariah memiliki 
pengaruh terhadap 
tingkat kepuasan 
anggota baik 
secara parsial 
maupun simultan 
2 Heri 
Setiawa
n, 
Maria 
Magdal
ena 
Minarsi
h, dan 
Azis 
Fathoni 
2016 
Pengaruh Kualitas 
Produk, Kualitas 
Pelayanan, dan 
Kepercayaan 
terhadap 
Kepuasan 
Anggota dan 
Loyalitas 
Anggota dengan 
Kepuasan sebagai 
Variabel 
Intervening (Studi 
Kasus pada 
Anggota Koperasi 
Rejo Agung 
Sukses Cabang 
Ngaliyan) 
Variable X dalam 
penelitian ini ada 
3 yaitu kualitas 
produk, kualitas 
pelayaan dan 
kepercayaan dan 
memiliki 2 
variabel Y yaitu 
Loyalitas 
Anggota dan 
Kepuasan 
Anggota 
Hasil penelitian 
menunjukka n 
bahwa secara 
parsial antara 
variabel kualitas 
produk, kualitas 
pelayanan, dan 
kepercayaan 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap kepuasan 
anggota. 
Kepuasan anggota 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap loyalitas 
anggota 
3 Risdaya
nti 
Harun, 
Pengaruh 
Pelayanan 
Customer 
Variebel X pada 
penelitian ini 
hanya pelayanan 
Pelayanan 
Customer Service 
berpengaruh 
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2016 Servicw Terhadap 
Kepuasan 
Anggota Pada 
Bank BRI Syariah  
KCP Sungguh 
Minas 
saja, memiliki 
perbedaan tempat 
penelitian  
positif terhadap 
kepuasan anggota 
 
2.4. Kerangka Berfikir 
Kerangka berpikir dibuat untuk mempermudah memahami pengaruh 
antara Variabel independen dan variable dependen. Dalam penelitian ini 
peneliti akan melakukan analisis pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 
Pelayanan Customer Service terhadap Kepuasan Anggota. Untuk 
mempermudah maka simak Tabel berikut  
Gambar 2.1  
Kerangka Pemikiran 
 
K 
K1 
 
 
2.5 Hipotesis 
Hipotesis digunakan da 
Dalam sebuah penelitian adalah untuk merumuskan hubungan dua 
variable atau lebih yang diteliti (Sarwono, 2013: 71). Penelitian ini untuk 
mengetahui hubungan antara variable independen terhadap variable 
KUALITAS PRODUK 
(X1) 
KEPUASAN ANGGOTA (Y) 
KUALITAS 
PELAYANAN 
CUSTOMER SERVICE 
(X2) 
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dependen. Mengacu kepada kerangka berfikir, maka hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian ini adalah: 
1. H01 : β1 = 0 ; tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 
produk terhadap kepuasan anggota.  
Ha1 : β1 ≠ 0 ; terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas produk 
terhadap kepuasan anggota.  
2. H02 : β2 = 0 ; tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan anggota.  
3. Ha2 : β2 ≠ 0 ; terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan anggota. 
. 
 
 
 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif dengan pendektaan deskriptif. Metode penelitian kuantitatif 
merupakan salah satu jenis penelitian yang spesifikasinya adalah sistematis, 
terencana dan terstruktur dengan jelas sejak awal hingga pembuatan desain 
penelitiannya.  
Menurut Sugiyono (2013 : 13). Metode penelitian kuantitatif dapat 
diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 
positivism, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sample tertentu, 
tekhnik pengambilan sampel pada umunya dilakukan secara random. 
Pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat 
kuantitatif/statistic dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif dengan tujuan 
untuk mendeskripsikan objek penelitian ataupun hasil penelitian. Adapun 
pengertian deskriptif  
Menurut Sugiyono (2012: 29) adalah metode yang berfungsi untuk 
mendeskripsikan atau memberi gambaran terhadap objek yang diteliti melalui 
data atau sampel yang telah terkumpul sebagaimana adanya, tanpa melakukan 
analisis dan membuat kesimpulan yang berlaku umum. 
Dalam penelitian ini akan menggambarkan mengenai pengaruh 
kualitas produk dan kualitas layanan Customer Service terhadap kepuasan 
48 
 
 
 
anggota di Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah 
(KSPSS)  Bina Insan Mandiri Kantor Pusat Jl. Solo Purwodadi Km. 8 
(Selatan Ponpes “Imam Bukhori”) Gondangrejo, Karanganyar,. Maka dari itu 
peneliti menggunakan jenis penelitian Deksriptif  sebagai dasar dijadikannya 
analisis data yang bukan hanya teori dan teori melainkan dengan melihat hasil 
observasi, dan pemberian angket kepada anggota (KSPSS)  Bina Insan 
Mandiri Kantor Pusat Gondangrejo. 
 
3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan 
Syariah (KSPSS)  Bina Insan Mandiri Kantor Pusat Jl. Solo Purwodadi Km. 8 
(Selatan Ponpes “Imam Bukhori”) Gondangrejo, Karanganyar. Alasan 
peneliti memilih tempat tersebut karena  (KSPSS)  Bina Insan Mandiri 
termasuk salah satu Koperasi Syariah berkembang di Indonesia. dan memiliki 
13 cabang yang tersebar diberbagai daerah. Memiliki anggota yang sebagaian 
besar adalah masyarakat pinggiran kota Surakarta, maka dari itu peneliti ingin 
melihat bagaimana penilaian masyarakat pinggiran kota Surakarta sebagai 
anggota KSPPS Bina Insan Mandiri Kantor Pusat Gondangrejo. 
KSPSS Bina Insan Mandiri mempunyai produk yang berprinsip 
Syariah dengan tidak adanya peminjaman langsung tunai dan hanya ada 
pencairan dalam bentuk barang atau kebutuhan lainnya. Dan Subjek dari 
penelitian ini adalah anggota dari KSPSS Bina Insan Mandiri yang terutama 
berinteraksi dengan Customer Service. Metode yang digunakan adalah 
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metode survey dengan menyebarkan kuesioner kepada koresponden sebagai 
instrument penelitiannya. 
Waktu penelitian adalah selama 7 hari  yaitu pada tanggal 20 Juni – 28 
juni 2019. Penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuisoner kepada 
koresponden yang sudah masuk dalam kriteria. Dan melakukan pengamatan 
langsung pelayanan dari Customer Service. 
 
3.3. Populasi 
Populasi merupakan subyek penelitian. Menurut Sugiyono (2015:117) 
populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Jadi populasi bukan 
hanya orang, tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang lain. Populasi 
juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek atau subyek yang dipelajari, 
tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subyek atau 
obyek itu. Dan pada penelitian ini ditetapkan populasinya adalah 2647 yang 
menjadi anggota aktif di Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah 
KSPSS Bina Insan Mandiri Kantor Pusat Jl. Solo Purwodadi Km. 8 ( Selatan 
Ponpes “Imam Bukhori”) Gondangrejo, Karanganyar dari berbagai jenis 
umur, pekerjaan, dan pendidikan. 
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3.4. Sampel 
Menurut Sugiyono (2010:118) sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Apabila peneliti melakukan 
penelitian terhadap populasi yang besar, sementara peneliti ingin meneliti 
tentang populasi tersebut dan peneliti memeiliki keterbatasan dana, tenaga 
dan waktu, maka peneliti menggunakan teknik pengambilan sampel, sehingga 
generalisasi kepada populasi yang diteliti. Maka dari itu untuk menentukan 
jumlah sampel peneliti menggunakan rumus Slovin yaitu sebagai berikut :  
 
 Keterangan: 
 n: jumlah sampel 
 N: jumlah populasi 
 e: batas toleransi kesalahan (error tolerance) 
Untuk menggunakan rumus ini, pertama ditentukan berapa batas 
toleransi kesalahan. Batas toleransi kesalahan ini dinyatakan dengan 
persentase. Semakin kecil toleransi kesalahan, semakin akurat sampel 
menggambarkan populasi dan pada penelitian ini menggunakan batas 
toleransi . Maka perhitungannya sebagai berikut: 
 n = 2.647 / ( 1 + 2647.(10%)2) 
 n = 2.647 / ( 1 + 2647.(0,1)2) 
 n = 2.647 / ( 1 + 2647.(0,01)) 
 n = 2.647 / ( 1 + 26,47) 
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n = 2.647 / 27,47 
n = 96,35 ⇒ dibulatkan menjadi 97 orang. 
Jadi pada penelitian ini akan menggunakan sampel yang berjumlah 97 
orang. 
 
3.5. Prosedur Penelitian 
Prosedur penelitian dalam penelitian ini mengacu pada tahap-tahap 
yang dikemukakan oleh Arikunto (2006 : 22) yaitu:  
1. Pembuatan rancangan penelitian pada tahapan ini dimulai dari menentukan 
masalah yang akan dikaji, studi pendahuluan, membuat rumusan masalah, 
tujuan, manfaat, mencari landasan teori, menentukan hipotesis, 
menentukan metodologi penelitian, dan mencari sumber-sumber yang 
dapat mendukung jalannya penelitian.   
2. Pelaksanaan penelitian tahap pelaksanaan penelitian dilapangan yakni 
pengumpulan data yang dibutuhkan untuk menjawab masalah yang ada. 
Analisis dari data yang diperoleh melalui observasi dan kuesioner, 
sehingga dapat ditarik kesimpulan dari data yang ada. Peneliti memberikan 
kuesioner kepada anggota yang sudah memenuhi kriteria sebagai sampel. 
Penelitian ini dilaksanakan ditempat yang sudah ditentukan yaitu di 
Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPSS)  Bina Insan 
Mandiri Kantor Pusat Jl. Solo Purwodadi Km. 8 (Selatan Ponpes “Imam 
Bukhori”) Gondangrejo, Karanganyar dan jumlah sampel yang sudah 
ditentukan yaitu 97 orang anggota yang memiliki kriteria tertentu. 
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3. Pembuatan laporan penelitian merupakan langkah terakhir yang 
menentukan apakah suatu penelitian yang sudah dilakukan baik atau tidak. 
Tahap pembuatan laporan penelitian ini peneliti melaporkan hasil 
penelitian sesuai dengan data yang telah diperoleh dalam bentuk skripsi. 
 
3.6. Teknik Sampling 
Teknik sampling adalah teknik yang dilakukan untuk menentukan 
sampel. Jadi, sebuah penelitian yang baik haruslah memperhatikan dan 
menggunakan sebuah teknik dalam menetapkan sampel yang akan diambil 
sebagai subjek penelitian. Dalam penelitian ini peneliti menggunkan tekhnik 
sampel Non Probability Sampling “Teknik yang tidak memberi 
peluang/kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk 
dipilih menjadi sampel”. Teknik Non Probability Sampling yang digunakan 
dalam pengambilan sampel pada penelitian ini lebih tepatnya penulis 
menggunkan Teknik Purposive Sampling. 
Menurut Sugiyono (2015:84) pengertian Purposive Sampling adalah 
sebagai berikut: “Teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu”. 
Alasan pemilihan sampel dengan menggunakan Teknik Purposive Sampling 
adalah karena tidak semua sampel memiliki kriteria sesuai dengan yang telah 
penulis tentukan, oleh karena itu penulis memilih Teknik Purposive Sampling 
dengan menetapkan pertimbangan-pertimbangan atau kriteria-kriteria tertentu 
yang harus dipenuhi oleh sampel yang digunakan dalam penelitian ini. Dalam 
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penelitian ini, terdapat kriteria yang digunakan dalam pemilihan sampel pada 
penelitian ini adalah sebagai berikut:  
1. Anggota Aktif Di KSPSS Bina Insan Mandiri minimal 6 (Enam) Bulan. 
Alasannya adalah anggota yang aktif selama enam bulan akan sudah cukup 
untuk merasakan manfaat produk yang dipakai dan dapat memberikan 
penilaian berkaitan kualitas produk yang digunakannya 
2. Anggota  melakukan kunjungan ke KSPSS Bina Insan Mandiri minimal 5 
(Lima) kali dengan anggota yang sudah sering melakukan kunjungan ke 
KSPSS Bina Insan Mandiri terkait maka dirasa cukup untuk dapat menilai 
kualitas layanan.  
3. Anggota yang berhubungan dengan Customer Service saja yang akan 
menjadi  Sampel Penelitian. Dikarenakan variable yang digunakan dalam 
penelitian ini salah satunya dalah kualitas layanan Customer Service, maka 
tentu anggota yang berhubungan dengan Customer Service saja yang akan 
dijadikan sampel. 
 
3.7. Sumber Data 
a) Primer 
Data yang dapat diperoleh dari sumber data langsung memberikan 
data kepada pengumpul data. Data ini diperoleh dari observasi atau hasil 
pengisian kuesioner yang biasa dilakukan dalam penelitian. Data diperoleh 
dari  kuesioner yang di isi langsung dengan anggota di Koperasi Simpan 
Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPSS)  Bina Insan Mandiri Kantor 
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Pusat Jl. Solo Purwodadi Km. 8 (Selatan Ponpes “Imam Bukhori”) 
Gondangrejo, Karanganyar. 
b) Sekunder 
Data sekunder merupakan keterangan atau fakta- fakta yang diperoleh 
penulis dari literature, arsip-arsip, buku- buku, jurnal, tugas akhir atau 
skripsi,internet, majalah dan sumber lain yang ada relevasninya dengan 
penelitian ini. 
 
3.8. Definisi Operasional 
Variabel penelitian merupakan suatu atribut, sifat, atau nilai dari 
orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai bermacam-macam variasi antara 
satu dengan yang lainnya yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
ditarik kesimpulannya. 
Tabel 3.1  
Definisi Operasional 
Variabel Definisi Indikator Skala 
Pengukuran 
Kualitas 
Produk 
(X1) 
Produk yang 
ditawarkan oleh 
KSPPS BIM 
kepada Anggota.  
- Performance (Kinerja) 
- Serviceability ( Pelayanan) 
- Durability (Daya tahan ) 
- Realibility (Keandalan ) 
- Features ( Fitur ) 
- Conformance with 
Skala Likert 
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Spesification 
(Kesesuaian)  
Kualitas 
Layanan 
Customer 
Service 
(X2) 
Pelayanan yang 
dilakukan oleh 
Customer Service. 
dan untuk 
memberikan 
kenyamanan 
kepada anggota . 
- Sarana 
- Ramah 
- Sopan  
- Menarik 
- Bertanggung Jawab 
- Cepat 
- Tepat 
-Bahasa yang mudah dimengerti 
- Kerahasiaan 
- Pengetahuan 
- Kemampuan  
 
 
Skala Likert 
Tingkat  
Kepuasan 
Anggota  
(Y) 
Kepuasan anggota 
Merupakan Suatu 
tingkatan dimana 
kebutuhan,keingina
n dan harapan dari 
pelanggan dapat 
terpenuhi yang 
akan 
- Harapan 
- Produk 
- Kesesuaian  
 
Skala Likert 
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mengakibatkan 
terjadinya 
pembelian ulang 
atau kesetiaan yang 
berlanjut 
 
 
 
3.9. Teknik Pengumpulan Data 
 
1. Kuesioner 
Kuesioner yaitu merupakan tekhnik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 
responden untuk dijawabnya. kuesioner merupakan tekhnik pengumpulan 
data yang efisien bila peneliti tahu pasti variabel yang akan diukur dan 
tahu apa yang akan bisa diharapkan dari responden. Selain itu kuesioner 
juga cocok digunakan bila jumlah responden lebih dari 3 orang.  
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan kuesioner yang tertutup 
yang artinya dalam kuesioner tersebut sudah terdapat jawabannya dan 
anggota hanya tinggal memilih saja. Kuesioner ini digunakan untuk 
mendapatkan data mengenai pengaruh kualitas produk dan kualitas 
layanan customer Service terhadap kepuasan anggota.  
2. Observasi 
Observasi merupakan suatu proses yang kompleks. Suatu proses yang 
tersusun dari proses – proses pengamatan dan ingatan. Tekhnik 
pengumpulan data dengan observasi digunakan bila penelitian berkenaan 
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dengan perilaku manusia, proses kerja, gejala – gejala alam dan bila 
responden yang diamati tidak terlalu besar. Dalam hal ini, pengamatan 
atau observasi yang dilakukan oleh penulis dengan pengamatan langsung 
ke obyek yang diteliti mengenai kualitas produk dan kualitas layanan oleh 
customer service. dan peneliti akan mengamati bagaimana proses customer 
service dalam melayani anggotanya. 
 
3.10. Variabel – Variabel Penelitian 
1. Variabel Bebas 
Variabel bebas (X) yaitu variable yang mempengaruhi variable 
lainnya dan merupakan variable yang menjadi sebab perubahan atau 
timbulnya variable terikat. 
a. Variabel (X1) pada penelitian ini adalah Kualitas Produk 
b. Variabel (X2) pada penelitian ini adalah Kualitas Layanan Customer 
Service 
2. Variabel Terikat 
Variabel terikat (Y) yaitu variabel yang dipengaruhi atau yang 
menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Variabel terikat pada 
penelitian ini adalah kepuasan anggota Koperasi Simpan Pinjam dan 
Pembiayaan Syariah (KSPSS)  Bina Insan Mandiri Kantor Pusat Jl. Solo 
Purwodadi Km. 8 (Selatan Ponpes “Imam Bukhori”) Gondangrejo, 
Karanganyar. 
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3.11. Teknik Analisis Data 
Dari data yang telah terkumpul, maka peneliti akan menganalisis 
data dengan skala bukan pembanding ( non comparative Scale), jenis skala 
yang digunakan adalah skala likert, yaitu untuk mengukur tingkat 
persetujuan atau ketidaksetujuan responden terhadadap serangkaian 
pernyataan yang mengukur suatu objek. Skala yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur 
sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 
fenomena social. Skala likert adalah skala yang berisi 5 tingkat prefensi 
jawaban dengan pilihan sebagai berikut: 
1. Jawaban Sangat Setuju   diberikan Skor 5 
2. Jawaban Setuju    diberikan Skor 4 
3. Jawaban Ragu – Ragu    diberikan Skor 3 
4. Jawaban Tidak Setuju    diberikan Skor 2 
5. Jawaban sangat tidak setuju   diberikan Skor 1 
Alasan digunakan skala likert karena memiliki beberapa kebaikan 
dibandingkan tipe yang lain yaitu selain relative mudah, menurut Lisita dan 
Green  skala likert juga tercermin dalam keragaman skor (variability of 
score) sebagai akibat penggunaan skala antara 1 sampai dengan 5. Dimensi 
Kualitas Produk, Kualitas Layanan Customer Service dan kepuasan anggota 
tercermin mengekspresikan tingkat pendapat mereka dalam pelayanan yang 
mereka terima, lebih mendekati kenyataan yang sebenarnya.  
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3.11.1. Teknik Validitas Instrumen 
Penelitian yang baik adalah dengan menggunakan data yang 
benar dan dapat dipertanggungjawabkan karena data digunakan 
untuk pembuktian hipotesis.  
a. Uji Validitas  
Suatu data dapat dipercaya kebenarannya sesuai dengan 
kenyataan. Menurut Sugiyono (2009:172) bahwa valid berarti 
instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang 
seharusnya diukur. Valid menunjukan derajat ketepatan antara 
data yang sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang 
dapat dikumpulkan oleh peneliti. 
Uji validitas dalam penelitian ini digunakan analisis item 
yaitu mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total yang 
merupakan jumlah dari tiap skor butir. Jika ada item yang tidak 
memenuhi syarat, maka item tersebut tidak akan diteliti lebih 
lanjut 
b. Uji Reliablitas  
Reliabilitas menunjukkan pada suatu pengertian bahwa 
suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai 
alat pengumpul data karena instrumen tersebut cukup baik. 
instrumen dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang 
terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 
waktu. 
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Menurut Sugiyono (2009 : 186) Penggunaan pengujian 
reliabilitas oleh peneliti adalah untuk menilai konsistensi pada 
objek dan data, apakah instrument yang digunakan beberapa kali 
untuk mengukur objek yang sama, akan menghasilkan data yang 
sama. 
3.11.2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji Normalitas data dilakukan sebelum data diolah 
berdasarkan model-model penelitian yang diajukan. Uji 
normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel 
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Sebagai 
dasar bahwa uji t dan uji F mengasumsikan bahwa nilai residual 
mengikuti distribusi normal. Jika asumsi ini dilanggar maka 
model regresi dianggap tidak valid dengan jumlah sampel yang 
ada. Ada beberapa teknik yang dapat digunakan untuk menguji 
normalitas data, antara lain uji chi-kuadrat, uji lilliefors, dan uji 
kolmogorov-smirnov. 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik heteroskedasitas yaitu adanya 
ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan 
pada model regresi. 
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c. Uji Multikolinieritas 
Multikolinearitas adalah keadaan dimana terjadi hubungan 
linear yang sempurna atau mendekati sempurna antar variabel 
independen dalam model regresi. Uji multikolinearitas 
diperlukan untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan linear 
antar variabel independen dalam model regresi. Prasyarat yang 
harus dipenuhi dalam model regresi adalah tidak adanya 
multikolienaritas uji multikolineritas dalam penelitian ini adalah 
dengan melihat jilai Inflation Factor (VIF) pada model regresi. 
d. Autokorelasi 
Autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah 
model regresi linear ada korelasi antara kesalahan penganggu 
pada periode t- (sekarang) denagn kesalahan pada periode t-i 
(sebelumnya). Jika terjadi korelasi. Maka dinamakan adanya 
problem autokorelasi. 
3.11.3. Analisis Regresi Berganda 
Analisa Regresi digunakan untuk memprediksi apakah natara 
variabel bebas dengan variabel terikat mempunyai pengaruh yang 
signfikan atau tidak, dan di uji hanya menggunakan satu variabel 
bebas dengan rumus sebagai berikut : 
Y= a+b1X1+b2X2+b3X3+c 
  Keterangan:  
Y   = Kepuasan Anggota (Variabel Dependent) 
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X1 = Kualitas Produk 
X2 = Kualitas Layanan Customer Service 
a    = Konstanta Regresi 
b   = Koefisien Regresi 
c   =  Standar Error 
Koefisien Determinasi (R
2
) 
Menurut Imam Ghozali (2016: 98) tujuan koefisien 
determinasi (R2) pada intinya adalah  Untuk mengukur seberapa 
jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 
independen.Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu, 
nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel 
independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat 
terbatas. 
3.11.4. Uji Hipotesis 
a. Uji F (Simultan) 
Menurut Ghozali (2012: 98) Uji statistic F pada dasarnya 
menunjukkan apakah semua variable independen atau variable 
bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama – sama terhadap variable dependen atau variable 
terikat. 
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b. Uji t 
Menurut Ghozali (2016: 99) Uji Parsial (Uji t) bertujuan 
untuk mengetahui pengaruh setiap variabel independen terhadap 
variabel terikat. Kriteria pengambilan keputusan dalam 
pengujian ini adalah jika p value < 0,05 maka Ha diterima. 
Sebaliknya, jika p value p value ≥ 0,05 maka Ha ditolak. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
Penelitian Ini dilakukan di KSPPS BINA INSAN MANDIRI kantor 
pusat yang beralamat : Jl. Solo Purwodadi Km. 8 (Selatan Ponses “Imam 
Bukhori”) Gondangrejo, Karanganyar. Pengambilan data dilakukan dengan 
memberikan Kuesioner kepada anggota yang kemudian disi dengan ketentuan 
yang berlaku. Dan Sampel yang dipilih harus memenuhi kriteria yang sudah 
ditentukan.  
4.1.1. Sejarah Singkat KSPPS Bina Insan Mandiri 
KSPPS Bina Insan Mandiri (BIM) di dirikan pada tanggal 25 maret 
2006 dan merupakan lembaga keuangan mikro syariah dibawah 
pembinaan Dinas Perindag Koperasi dan UMKM Kabupaten 
Karanganyar dengan SK Bupati Karanganyar No.180.518/08/tahun 
2006 dan berbadan hukum Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan 
Syariah (KSPPS). Lembaga ini bergerak dalam sektor jasa keuangan 
syariah, meliputi pengelolaan Baitul Maal yakni menerima dan 
menyalurkan dana – dana Zakat , Infaq dan Shodaqoh serta dana – 
dana sosial lainnya. Adapun usaha pokok kami adalah pengelolaan 
Baitul Tamwil yakni pengelolaan dana - dana simpanan dan investasi 
anggota serta menyalurkan pembiayaan berdasarkan pola dan prinsip 
– prinsip syariah Islam. Dengan seiring berjalannya waktu KSPPS 
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Bina Insan Mandiri sudah memiliki 13 cabang yang tersebar di 
berbagai wilayah.  
4.1.2. Visi dan Misi KSPPS Bina Insan Mandiri 
Visi KSPPS Bina Insan Mandiri:  
“KSPPS BIM adalah menjadi lembaga keuangan berkelas 
dunia yang tumbuh bersama masyarakat berlandaskan syariah”. 
Misi KSPPS Bina Insan Mandiri: 
1. Membantu masyarakat dalam permodalan usaha 
2. Sebagai pilihan utama bagi anggota dalam berinvestasi 
3. Memberikan kesejahteraan bagi anggota 
4. Memberikan edukasi kepada masyarakat tentang ekonomi syariah 
 
4.1.3. Struktur Organisasi KSPPS Bina Insan Mandiri 
Berdasarkan informasi yang didapat peneliti dari buku profil 
dan website, maka Struktur Organisasi KSPPS Bina Insan Mandiri: 
1. Managemen KJKS BIM 
Manajer Umum : Mulyoto, A.Md. 
Manajer HRD   : Suryatmo, SE 
Manajer Marketing : Danang A.J., A.M.d. 
Manajer Operasional : Murniyanti, SE. 
2. Pengawas dan Pengurus  
Pengawas Manajemen : Poniman, SS 
Pengawas Keuangan    : Sakidi, SE, M.Si 
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Pengawas Syariah        : Hatta Syamsuddin, Lc 
Ketua Pengurus           : Mulyono 
Sekretaris   : Sarjono, A.Md. 
Bendahara   : Sugito, SH 
3. Operasional  
Teller     : Ratih 
       Irwan  
Customer Service  : Ibrahim 
Security    : Suryanto 
        Heri 
        Iwan 
 
Gambar Bagan 4.1 
Struktur Organisasi KSPPS Bina Insan Mandiri Kantor Pusat 
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Mulyoto, A.Md. 
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4.1.4. Produk KSPPS Bina Insan Mandiri 
Produk - produk yang ditawarkan oleh KSPPS Bina Insan 
Mandiri meliputi: simpanan dan pembiayaan dengan menggunakan 
Prinsip – Prinsip Syariah dan menggunkan sistem bagi hasil dalam 
penerapannya.  
1. Penghimpunan Dana Simpanan 
a. Prinsip Titipan (Wadiah) 
Merupakan Simpanan dari anggota yang penarikannya 
dapat dilakukan setiap saat. Tabungan ini menggunakan prinsip 
wadiah/titipan. Dalam tabungan ini KSPPS BIM tidak wajib 
memberikan hasil kepada penabung. KSPPS BIM boleh 
memberikan bonus setiap bulan sesuai dengan kebijakan KSPPS 
BIM. 
b. Prinsip Bagi Hasil ( Mudharabah) 
1) Simpanan Insan Mandiri, produk yang memberikan jaminan 
simpanan aman kepada anggota dengan syarat yang mudah. 
2) Simpanan Pendidikan Anak, produk yang digunakan untuk 
mempersiapkan pendidikan yang layak bagi anak. 
3) Simpanan Idul Fitri 
4) Simpanan Qurban 
5) Simpanan Nikah 
6) Simpanan Haji 
7) Simpanan Berjangka 
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Dengan persyaratan pembukaan simpanan yakni:  
1) Menyerahkan Foto Copy Kartu Identitas Diri KTP/SIM 
2) Mengisi Formulir Permohonan Yang Disedikan 
3) Setoran Awal minimal Rp, 25,000,- 
4) Setoran Selanjutnya Minimal Rp. 10.000- 
2. Penyaluran Dana / Pembiayaan 
a. Pembiayaan Mudharabah, pembiayaan dengan sistem bagi hasil 
dengan kesepakatan antara pihak kedua belah pihak 
b. Pembiayaan Musyarakah 
c.  Piutang Murabahah 
d. Piutang Ijarah 
e. Pembiayaan Renovasi Rumah 
f. Pembiayaan Bayar Sekolah 
g. Pembiayaan Beli Motor 
h. Pembiayaan Beli Mobil 
i. Pembiayaan Beli Elektronik 
j. Pembiayaan Beli Ternak 
Syarat-Syarat Pembiayaan: 
1) Jujur dan Amanah 
2) Menjadi Anggota KSPPS BIM 
3) FC KTP Suami, Istri, KK, Surat Nikah (2 lembar) 
4) FC Surat Jaminan (2 lembar) 
5) Mengisi Formulir 
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6) Bersedia di survey usaha, rumah dan jaminan 
7) Bersedia mematuhi aturan yang berlaku. 
 
4.1.5. Karakteristik Anggota KSPPS Bina Insan Mandiri 
Untuk keperluan penelitian dilakukan pengumpulan data 
dengan memberikan kuesioner kepada anggota KSPPS Bina Insan 
Mandiri. Angket/kuesioner disebarkan kepada 97 responden. 
Karakteristik responden yang diperoleh antara lain data tentang  jenis 
kelamin, usia, tingkat pendidikan, pekerjaan, dan lama nya menjadi 
anggota. Sebelum dilakukan analisis, terlebih dahulu penulis akan 
menjelaskan mengenai data-data responden sebagai sampel yang 
diambil dari anggota KSPPS BIM , berikut ini: 
1. Jenis Kelamin  
Adapun jumlah responden anggota berdasarkan jenis kelamin 
dapat dilihat pada Tabel 4.1 berikut ini:  
Tabel 4.1  
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
 
 
 
 
 Sumber : Data diolah, 2019 
 
Berdasarkan Tabel 4.1 diatas bahwa dalam penelitian ini yang 
menjadi objek atau responden terdiri dari laki-laki sebanyak 58 
Jenis 
Kelamin 
Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Laki - laki 58 59.8 59.8 59.8 
Perempuan 39 40.2 40.2 100.0 
Total 97 100.0 100.0  
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orang atau sekitar 59,8 % dan responden Perempuan sebanyak 39 
orang atau sekitar 40.2 %. Dari data dapat disimpulkan bahwa 
responden mayoritas adalah laki-laki sebanyak 58 orang atau 
59.8%.  
2. Usia 
Usia seseorang mempengaruhi sifat dan tindakan dalam 
bertransaksi. Pada Tabel 4.2 dapat dilihat hasil penelitian 
berdasarkan usia responden: 
Tabel 4.2  
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 
 
 
 
 
 
 
           Sumber : Data diolah, 2019 
 
Berdasarkan Tabel 4.2, bahwa responden yang berusia antara 
10-20 tahun sebanyak 2 orang atau 2.1 %. Responden yang berusia 
21-30 tahun sebanyak 38 orang atau 39.2%. Responden yang 
berusia 31-40 tahun sebanyak 20 orang atau 20.6 %. Responden 
yang berusia 41-50 tahun sebanyak 18 orang atau 18.6 %. 
Responden yang berusia 51-60 tahun sebanyak 19 orang atau 
Usia Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
10 - 20  2 2.1 2.1 2.1 
21 - 30  38 39.2 39.2 41.2 
31 - 40  20 20.6 20.6 61.9 
41- 50 18 18.6 18.6 80.4 
51 - 60 19 19.6 19.6 100.0 
Total 97 100.0 100.0  
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19.6%. Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa responden usia 
21-30 tahun adalah yang paling banyak yaitu 38 orang atau 39.2 %. 
3. Pendidikan Terakhir 
Anggota KSPPS memiliki Pendidikan yang berbeda- beda dan 
memperngaruhi dalam transaksi. Pada Tabel 4.3 dapat dilihat hasil 
penelitian berdasarkan Pendidikan terakhir responden: 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir 
 
 
 
 
 
 
 
 
  Sumber : Data diolah, 2019 
 
Berdasarkan Tabel 4.3 diatas bahwa dapat dilihat Responden 
dengan pendidikan Terakhir SD (Sekolah Dasar) sebanyak 1 orang 
atau 1 %. Responden dengan pendidikan Terakhir SMP (Sekolah 
Menengah Pertama) sebnayak 6 orang atau 6.2 %. Responden 
dengan pendidikan terakhir SMA (Sekolah Menengah Atas) 
sebanyak 53 orang atau 54.6 %. Responden dengan Pendidikan 
Terakhir S1 (Strata 1) sebanyak 37 orang atau 38.1 %. Dari data 
diatas dapat disimpulkan bahwa responden dengan pendidikan 
Pendidikan 
Terakhir 
Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
SD 1 1.0 1.0 1.0 
SMP  6 6.2 6.2 7.2 
SMA  53 54.6 54.6 61.9 
S1 37 38.1 38.1 100.0 
Total 97 100.0 100.0  
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terakhir SMA adalah yang paling banyak dengan 53 orang atau 
54.6 %.  
4. Pekerjaan  
Anggota KSPPS Bina Insan Mandiri memiliki pekerjaan yang 
berbeda – beda agar mudah, maka lihat Tabel 4.4 berikut ini: 
Tabel 4.4 
Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      Sumber : Data diolah, 2019 
 
Berdasarkan Tabel 4.4 diatas maka dapat dilihat Responden 
dengan pekerjaan PNS (Pegawai Negeri Sipil ) sebanyak 12 orang 
atau 12.4 %. Responden dengan pekerjaan Swasta sebanyak 47 
orang atau 48.5 %. Responden dengan pekerjaan Wiraswasta 
sebanyak 11 orang atau 11.3 %. Responden yang masih menjadi 
Mahasiswa sebanyak 6 orang atau 6.2%. Responden dengan 
pekerjaan Guru sebanyak 2 orang atau 2.1 %. Responden dengan 
pekerjaan Ibu Rumah Tangga sebanyak 19 orang atau 19.6 %. Dari 
Pekerjaan Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
PNS 12 12.4 12.4 12.4 
SWASTA 47 48.5 48.5 60.8 
WIRASWASTA 11 11.3 11.3 72.2 
MAHASISWA 6 6.2 6.2 78.4 
GURU 2 2.1 2.1 80.4 
IBU RUMAH 
TANGGA 
19 19.6 19.6 100.0 
Total 97 100.0 100.0  
73 
 
 
 
data diatas dapat disimpulkan bahwa Responden dengan pekerjaan 
swasta adalah yang paling banyak yaitu 47 orang atau 48.5 %. 
 
4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1. Uji Instrumen Data 
1. Uji Validitas dan Uji Reliablitas 
Pengertian validitas menurut (Neuman, 2007:15)adalah 
menunjukkan keadaan yang sebenarnya dan mengacu pada 
kesesuaian antara konstruk, atau cara seorang peneliti 
mengkonseptualissasikan ide dalam definisi konseptual dan suatu 
ukuran. Hal ini mengacu pada seberapa baik ide tentang realitas 
“sesuai” dengan realitas aktual. Dalam istilah sederhana, validitas 
membahas pertanyaan mengenai seberapa baik realitas sosial yang 
diukur melalui penelitian sesuai dengan konstruk yang peneliti 
gunakan untuk memahaminya . 
Pengertian validitas menurut Kusaeri adalah ketepatan 
(appropriateness), kebermaknaan (meaningfull) dan kemanfaatan 
(usefulness) dari sebuah kesimpulan yang didapatkan dari 
interpretasi skor tes (Kusaeri, 2012:75). Pada intinya uji validitas 
digunakan untuk menunjukan keshahihan kusioner yang digunakan 
untuk pengukuran data dalam penelitian.  
(Ghozali, 2009:16) menyatakan bahwa reliabilitas adalah alat 
untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari 
peubah atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau 
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handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Reliabilitas suatu test 
merujuk pada derajat stabilitas, konsistensi, daya prediksi, dan 
akurasi. Pengukuran yang memiliki reliabilitas yang tinggi adalah 
pengukuran yang dapat menghasilkan data yang reliable.  
Untuk mengetahui apakah pernyataan yang diajukan kepada 
anggota dapat dikatakan valid atau tidak, maka penulis melakukan 
pre test kuesioner kepada anggota KSPPS Bina Insan Mandiri 
Kantor Pusat Jl. Solo – Purwodadi Km. 8 Ngangkruk, Selokaton 
Gondangrejo, Karanganyar kepada 97 orang responden. Apabila 
hasil uji validitas r hitung > r tabel, maka pernyataan dianggap 
valid dan dapat digunakan dalam penelitian selanjutnya. Sampel 
yang digunakan untuk melakukan uji validitas dan reliabilitas ini 
adalah 97 responden. 
Tabel 4.5 
Uji Validitas Kualitas Produk (X1) 
No Pernyataan R-  
Hitung 
R- Tabel Keterangan 
1 Kuesioner 1 (X1) 0.426 0.220 Valid 
2 Kuesioner 2 (X1) 0.269 0.220 Valid 
3 Kuesioner 3 (X1) 0.543 0.220 Valid 
4 Kuesioner 4 (X1) 0.445 0.220 Valid 
5 Kuesioner 5 (X1) 0.297 0.220 Valid 
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6 Kuesioner 6 (X1) 0.296 0.220 Valid 
7 Kuesioner 7 (X1) 0.293 0.220 Valid 
8 Kuesioner 8 (X1) 0.434 0.220 Valid 
9 Kuesioner 9 (X1) 0.298 0.220 Valid 
10 Kuesioner 10 (X1) 0.291 0.220 Valid 
11 Kuesioner 11 (X1) 0.543 0.220 Valid 
 
Pada tabel 4.5 di atas, dapat diketahui bahwa ada 11  
pernyataan  Variabel Kualitas Produk (X1) yang diajukan kepada 
97 responden, dan dapat diketahui bahwa semua pertanyaan 
memiliki nilai validitas > 0.220, maka dapat disimpulkan 
pertanyaan pada kuesioner semua valid.  
Tabel 4.6 
Uji Validitas Kualitas Layanan Customer Service (X2) 
No Pernyataan R-Hitung R-Tabel Keterangan 
1 Kuesioner 1 (X2) 0.641 0.220 Valid 
2 Kuesioner 2 (X2) 0.496 0.220 Valid 
3 Kuesioner 3 (X2) 0.683 0.220 Valid 
4 Kuesioner 4 (X2) 0.544 0.220 Valid 
5 Kuesioner 5 (X2) 0.566 0.220 Valid 
6 Kuesioner 6 (X2) 0.470 0.220 Valid 
7 Kuesioner 7 (X2) 0.563 0.220 Valid 
8 Kuesioner 8 (X2) 0.393 0.220 Valid 
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9 Kuesioner 9 (X2) 0.474 0.220 Valid 
10 Kuesioner 
10(X2) 
0.575 0.220 Valid 
 
Pada tabel 4.6 di atas, dapat diketahui bahwa ada 10 
pernyataan  Variabel Kualitas Layanan Customer Service (X2) 
yang diajukan kepada 97 responden, dan dapat diketahui bahwa 
semua pertanyaan memiliki nilai validitas > 0.220, maka dapat 
disimpulkan pertanyaan pada kuesioner semua valid. 
Tabel 4.7  
Uji Validitas Kepuasan Anggota  (Y) 
No Pernyataan R-Hitung R-Tabel Keterangan 
1 Kuesioner 1 (Y) 0.626 0.220 Valid 
2 Kuesioner 2 (Y) 0.473 0.220 Valid 
3 Kuesioner 3 (Y) 0.904 0.220 Valid 
 
Pada tabel 4.7 di atas, dapat diketahui bahwa ada 3 
pernyataan  Variabel Kepuasan Anggota (Y) yang diajukan kepada 
97 responden, dan dapat diketahui bahwa semua pertanyaan 
memiliki nilai validitas > 0.220, maka dapat disimpulkan pertanyaan 
pada kuesioner semua Valid. 
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Tabel 4.8  
Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk (X1) 
 
 
          
Sumber : Data diolah, 2019 
Dari tabel 4.8 di atas diketahui bahwa nilai cronbach`s alpha 
sebesar 0.571 > 0.7, hal ini berarti bahwa pernyataan pada Variabel  
Kualitas Produk dianggap Reliabel. 
Tabel 4.9  
Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan Customer Service 
(X2) 
 
Cronbach‟s alpha N. of item 
.625 10 
 
Sumber : Data diolah, 2019 
Dari tabel 4.9 di atas diketahui bahwa nilai cronbach`s alpha 
sebesar 0.625 > 0.7, hal ini berarti bahwa pernyataan pada Variabel 
Kualitas Layanan Customer Service dianggap Reliabel. 
Tabel 4.10 
Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Anggota (Y) 
 
Cronbach‟s alpha N. of item 
.296 3 
 
 
        
Cronbach‟s alpha N. of item 
.571 11 
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  Sumber : Data diolah, 2019 
Dari tabel 4.10 di atas diketahui bahwa nilai cronbach`s 
alpha sebesar 0.296 > 0.7, hal ini berarti bahwa pernyataan pada 
Variabel Kepuasan Anggota dianggap Reliabel. 
 
4.2.2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk pengujian suatu data 
penelitian dalam model statistik, variabel terikat dan variabel bebas 
berdistribusi normal atau berdistribusi tidak normal. Uji 
normalitas adalah untuk melihat apakah nilai residual terdistribusi 
normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki nilai 
residual yang terdistribusi normal. 
Tabel 4.11 
Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
 Unstandardized 
Residual 
N 
                                                                      Mean 
Normal Parameters                                   Std.Deviation 
                                                                      Absolute 
Most Extreme Differences                       Positive 
                                                                      Negative 
Kolmogorov – Smirnov Z 
Asymp. Sig. (2-failed) 
                                                                      
97 
0E-7 
1.86760080 
.106 
.086 
-.106 
1.041 
.228 
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Berdasarkan  Tabel 4.11 di atas, diketahui bahwa nilai 
signifikansi sebesar 0,228 lebih besar dari 0,05, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa data yang diuji berdistribusi normal. 
b. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji adanya model 
regresi korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Jika 
variabel bebas saling berkorelasi, maka variable variabel ini tidak 
orthogonal. Variabel orthogonal adalah variabel bebas sama 
dengan nol. Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance dan 
Variance Inflation Factor (VIF). Regresi bebas dari 
multikolinearitas apabila nilai toleransinya di atas 0,0001 dan VIF 
kurang dari 5 dan nilai multikolinearitas adalah kurang dari 10 dan 
tolerance mendekati 1. 
Tabel 4.12  
Uji Multikolinearitas 
 
Model Unstandardized 
Coefficient 
Standardiz ed 
Coefficient 
T Sig. Collinearity 
Statistic 
B Std. 
Error 
Beta Tolera
nce 
VIF 
    (Constant  
Kualitas Produk 
Kualitas layanan          
CS 
8.022 
.063 
.052 
3.047 
.049 
.36 
 
.130 
.147 
2.633 
1.278 
1.448 
0.10 
.205 
.151 
 
.993 
.993 
 
 
1.007 
1.007 
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Dari Tabel 4.12 di atas dapat diketahui  nilai VIF Kualitas 
Produk (X1) dan Kualitas Layanan CS (X2) adalah 1,007 lebih 
kecil dari 10 dan Nilai Tolerance 0.993 lebih besar 0,10 sehingga 
tidak ada masalah multikolinearitas. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Uji digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik heteroskedasitas yaitu adanya 
ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada 
model regresi. Dalam penelitian ini akan menggunakan uji 
heteroskedasitas model glejser agar mudah untuk dipahami. Dasar 
pengambilan keputusan adalah jika nilai (sig) lebih besar dari 0.05 
maka kesimpulannya tidak terjadi heterokedasitas dan sebaliknya 
jika nilai (sig) lebih kecil dari 0,05 maka kesimpulannya terjadi 
heterokedasitas 
Tabel 4.13  
Uji Heteroskedastisitas 
Model Unstandardized 
Coefficient 
Standardiz 
ed 
Coefficient 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
(Constant) 
Kualitas Produk 
Kualitas layanan 
CS 
1.008 
.030 
-.039 
1.926 
.031 
.023 
.097 
-.171 
.523 
.962 
-1.689 
.602 
.339 
.095 
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Dari Tabel 4.13 diatas dapat disimpulkan bahwa nilai sig 
kualitas produk adalah 0.339 dan lebih besar dari 0.05. dan nilai sig 
kualitas layanan Customer service adalah 0.95 lebih besar dari 0.05 
maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. 
d. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi adalah sebuah analisis statistik yang 
dilakukan untuk mengetahui adakah korelasi variabel yang ada di 
dalam model prediksi dengan perubahan waktu. Uji autokorelasi 
bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi linear 
terdapat korelasi kesalahan antar penganggu pad periode t dengan 
kesalahan periode t -1 sebelumnya 
Tabel 4.14 
Uji Autokorelasi 
Model R R Square Adjusted R Std. Error of 
the Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .188a .035 .015 .907 1.947 
 
Dari Tabel 4.15. diatas dapat dilihat bahwa D = 1.947 dan 
didapat dari Tabel Durbin Watson ditemukan DU dengan 
responden 97 orang = DU 1,6275, dan (4-DU) adalah 2,375. Dari 
data diatas dapat disimpulkan bahwa D = 1.947 Lebih besar dari 
DU = 1,6275, dan nilai D = 1.947 lebih kecil dari nilai (4-DU) = 
2,375. Maka dapat dikatakan tidak ada autokorelasi. 
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4.2.3. Uji Koefisien Regresi Linier Berganda 
a. Uji t 
Digunakan untuk menguji berarti atau tidaknya hubungan 
variabel-variabel independent Kualitas Produk (X1), Kualitas 
Layanan Customer Service (X2), dengan variabel dependen 
kepuasan anggota (Y). Langkah-langkah pengujiannya adalah 
sebagai berikut (Ghozali, 2005:32): 
1) Menentukan formulasi hipotesis  
- H0 : β = 0, artinya variabel X1, dan  X2, tidak mempunyai 
pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap variabel Y.  
- H0 : β = 0, artinya variabel X1, dan X2, mempunyai 
pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap variabel Y.  
2) Menentukan derajat kepercayaan 95% (α =0,05)  
3) Menentukan signifikansi  
4)  Nilai signifikasi (P Value) < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha 
diterima.  
- Nilai signifikasi (P Value) > 0,05 maka H0 diterima dan Ha 
ditolak 
5) Membuat kesimpulan  
- Bila (P Value) < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 
Artinya variabel independent secara parsial mempengaruhi 
variabel dependent.  
83 
 
 
 
- Bila (P Value) > 0,05 maka H0 diterima dan ditolak. Artinya 
variabel independent secara parsial tidak mempengaruhi 
variabel dependent 
Tabel. 4.15  
Uji T 
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig 
B Std. 
Error 
Beta 
(Constant) 
X1 
X2 
3.902 
.954 
..640 
3.378 
.054 
.040 
 
.871 
.549 
1.155 
17.511 
4.991 
.251 
.000 
.000 
 
Dari tabel 4.15 Diatas dapat dilihat bahwa nilai (Sig) X1 
Kualitas Produk  adalah 0.000 lebih kecil dari 0.05. maka dari itu 
maka H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel  independent 
Kualitas Produk (X1) secara parsial mempengaruhi variabel 
dependent. Dan Terlihat bahwa nilai (Sig) X2 Kualitas Layanan 
Customer Service adalah 0.000 lebih kecil dari 0.05. maka dari itu 
maka H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel independent X2 
Kualitas Layanan Customer Service secara parsial  mempengaruhi 
variabel dependent.  
Dan juga bisa dilakukan perhitungan dengan menggunakan 
Nilai Hitung dan Tabel yaitu jika thitung > ttabel Maka artinya 
Variabel Independent (X) secara Parsial berpengaruh terhadap 
Variabel Dependent (Y). dan untuk mencari ttabel maka digunakan 
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rumus berikut : (α/2; n-k-1). Jika hitung akan menjadi (0,0025; 94) 
dan kemudian di cocokan dengan Distribusi nilai ttabel = 1,986. 
Dalam Tabel 4.15. diketahui bahwa (pada kolom t ) Thitung dari X1 
adalah 17.511. maka Thitung > Ttabel . kemudian dalam Tabel diatas  
diketahui bahwa Thitung dari X2 adalah 4.991. Maka thitung > ttabel . 
Dapat disimpulkan variabel Kualitas Produk (X1) 
berpengaruh terhadap Y Kepuasan anggota. sedangkan Variabel 
Kualitas Layanan Customer Service (X2)  berpengaruh terhadap 
Kepuasan Anggota (Y) 
b. Uji F 
Digunakan untuk mengetahui hubungan antara variabel 
independent dan variabel dependent, apakah variabel Kualitas 
Produk (X1), Kualitas Layanan Customer Service (X2), benar-
benar berpengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap 
variabel dependen Y (kepuasan anggota). Langkah-langkah 
pengujiannya adalah sebagai berikut (Ghozali, 2005):  
1) Menentukan Formulasi Hipotesis  
- H0 : β1 = β2 0, artinya variabel X1, dan X2,tidak mempunyai 
pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap variabel 
Y.  
- H0 : β1 = β2 ≠ 0, artinya variabel X1, dan X2 mempunyai 
pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap variabel 
Y.  
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2) Menentukan derajat kepercayaan 95% (α =0,05)  
3) Menentukan signifikansi  
- Nilai signifikasi (P Value) < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha 
diterima.  
- Nilai signifikasi (P Value) > 0,05 maka H0 diterima dan Ha 
ditolak.  
4) Membuat kesimpulan  
- Bila (P Value) < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 
Artinya variabel independent secara simultan (bersama-sama) 
mempengaruhi variabel dependent.  
- Bila (P Value) > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak. 
Artinya variabel independent secara simultan (bersama-sama) 
tidak mempengaruhi variabel dependent. 
Tabel 4.16   
Uji F (Simultan) 
 
Model Sum of 
Squares 
df Mean 
Square 
F Sig 
Regression 
Residual 
Total 
316.199 
95.079 
411.278 
2 
94 
96 
158.099 
1.011 
156.305 .000b 
 
 
Berdasarkan Tabel 4.16 dapat diketahui nilai signifikansi 
pengaruh variabel X1 dan X2 secara simultan terhadap Y adalah 
sebesar 0.000 dan lebih kecil dari 0.05.  
86 
 
 
 
Dan juga bisa dilakukan perhitungan dengan menggunakan 
Nilai Hitung dan Tabel yaitu jika fhitung > ftabel Maka artinya 
Variabel Independent (X) secara Simultan berpengaruh terhadap 
Variabel Dependent (Y). Untuk mencari fhitung maka menggunakan 
rumus ftabel = (k; n-k) . maka di dapatkan rumus (2 ; 97-2) = (2 ; 95). 
Dan di cocokan pada distribusi Ftabel maka didapatkan Ftabel = 3.09. 
pada tabel 4.16 diketahui Fhitung = 156.305. maka fhitung > ftabel.  
Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh Kualitas 
Produk (X1) dan Kualitas Layanan Customer Service (X2 secara 
simultan terhadap Kepuasan anggota (Y). 
 
4.2.4. Analisa Regresi Berganda 
Analisa Regresi digunakan untuk memprediksi apakah antara 
variabel bebas dengan variabel terikat mempunyai pengaruh yang 
signfikan atau tidak, dan di uji hanya menggunakan satu variabel 
bebas dengan rumus sebagai berikut: 
Y= a+b1X1+b2X2 
Keterangan:  
Y   = Kepuasan anggota (Variabel Dependent) 
        X1 = Kualitas Produk 
        X2 = Kualitas Layanan Customer Service 
                      a  = Konstanta Regresi 
           b  = Koefisien Regresi 
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Dari Tabel 4.15 dapat kita dapat data dan jika dimasukkan 
dalam rumus akan menjadi Y= 3.902+0.954X1+0.640X2. 
1. Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R²) dilakukan untuk melihat adanya 
hubungan  yang sempurna atau tidak, yang ditunjukkan pada 
apakah perubahan variabel bebas (Kualitas Produk dan Kualitas 
Layanan) akan diikuti oleh variabel terikat (kepuasan anggota ) 
pada proporsi yang sama. Pengujian ini dengan melihat nilai R 
Square (R2).  
Nilai koefisien determinasi adalah antara 0 sampai dengan 1. 
Selanjutnya nilai R² yang kecil berarti kemampuan variabel-
variabel independent dalam menjelaskan variasi variabel dependent 
amat terbatas. Nilai yang mendekati 1 berarti variabel-variabel 
independent memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan 
untuk memprediksi variasi dependent (Ghozali, 2005). 
 
Tabel 4.17  
Uji Koefisien Determinasi 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .877a .769 .764 1.006 
 
 
Pada tabel 4.17 dapat dilihat bahwa nilai Adjusted R Square 
adalah sebesar 0,764 Hal ini dapat diartikan bahwa variabel 
independent (Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Layanan Customer 
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Service (X2) dapat menjelaskan variabel dependent (kepuasan anggota 
) sebesar 76.4 %, sedangkan sisanya diterangkan oleh faktor lain yang 
tidak diteliti. 
4.3. Pembahasan Hasil Penelitian 
Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan variabel Kualitas 
Produk dan Kualitas Layanan Customer Service secara bersama – sama 
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Anggota yang dibuktikan dengan 
Fhitung (156.305) > Ftabel (3.09). Hal tersebut membuktikan bahwa Kualitas 
Produk dan Kualitas Layanan secara bersama – sama mempengaruhi 
Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah 
(KSPSS)  Bina Insan Mandiri Kantor Pusat Jl. Solo Purwodadi Km. 8 
(Selatan Ponpes “Imam Bukhori”) Gondangrejo, Karanganyar. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh 
positif terhadap Kepuasan anggota pada Koperasi Simpan Pinjam dan 
Pembiayaan Syariah (KSPSS)  Bina Insan Mandiri Kantor Pusat Jl. Solo 
Purwodadi Km. 8 (Selatan Ponpes “Imam Bukhori”) Gondangrejo, 
Karanganyar. Hal tersebut menjelaskan bahwa Kualitas Produk yang 
dikeluarkan oleh KSPPS Bina Insan Mandiri berpengaruh positif terhadap 
kepuasan anggota dikarenakan anggota ingin mendapatkan produk yang 
berkualitas dan bermanfaat.  
Dari penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Heri Setiawan yang 
berjudul “Pengaruh Kualitas Produk,kualitas pelayanan, dan kepercayaan 
terhadap kepuasan dan loyalitas anggota studi kasus pada Koperasi Rejo 
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Agung Sukses Cabang Ngaliyan”. Hasil dari penelitian tersebut adalah 
Bahwa secara parsial Kualitas Produk, kualitas pelayanan, dan kepercayaan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas anggota 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Customer 
Service berpengaruh positif terhadap Kepuasan anggota pada Koperasi 
Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPSS)  Bina Insan Mandiri 
Kantor Pusat Jl. Solo Purwodadi Km. 8 (Selatan Ponpes “Imam Bukhori”) 
Gondangrejo, Karanganyar. Hal tersebut menjelaskan pelayanan yang 
dilakukan oleh Customer Service berpengaruh positif terhadap kepuasan 
anggota dikarenakan anggota ingin mendapatkan pelayanan yang baik. 
Dari penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Risdayanti Harun yang 
berjudul “Pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah 
pada Bank BRI Syariah KCP Sungguh Minas”. Hasil dari penelitian tersebut 
adalah pelayanan customer service berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB V 
PENUTUP 
 
 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh dari 97 sampel anggota 
Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPSS)  Bina Insan 
Mandiri Kantor Pusat Jl. Solo Purwodadi Km. 8 (Selatan Ponpes “Imam 
Bukhori”) Gondangrejo, Karanganyar, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut : 
1. Hasil Uji t menunjukkan bahwa Kualitas produk (X1) secara parsial 
berpengaruh positif terhadap Kepuasan anggota (Y). hal ini dibuktikan 
dengan thitung  Sebesar 17.511 lebih besar dari ttabel 1,986 yang menjelaskan 
bahwa Kualitas Produk berpengearuh positif terhadap Kepuasan Anggota. 
jadi jika kualitas produk ditingkatkan maka anggota akan merasa puas 
dengan manfaat produk tersebut. 
2. Hasil Uji t menunjukkan bahwa Kualitas layanan Customer Service (X2) 
secara parsial  berpengaruh positif terhadap Kepuasan anggota (Y). hal ini 
dibuktikan dengan thitung  Sebesar 4.991 lebih besar dari ttabel 1,986  yang 
menjelaskan bahwa Kualitas layanan Customer Service berpengaruh 
positif terhadap Kepuasan anggota.  
3. Hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas produk (X1) dan kualitas layanan 
Customer Service (X2) secara bersama – sama berpengaruh terhadap 
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4. kepuasan anggota, dimana perhtungan Fhitung  yaitu 156.305 lebih besar 
dari ttabel 3.09. dan memiliki nilai signifikan 0.000 lebih kecil dari 0. 
 
5.2. Saran 
Berdasarkan Hasil kesimpulan yang telah disebutkan diatas maka 
disampaikan beberapa saran sebagai berikut : 
1. Bagi KSPPS Bina Insan Mandiri 
a. Diharapkan KSPPS Bina Insan Mandiri dapat mempertahankan kualitas 
produk yang dijual dan menambah fasilitas dan fitur di dalam produk 
untuk kemudahan dan kepuasan anggota  
b. Diharapkan KSPPS Bina Insan Mandiri selalu berinovasi dalam 
membuat produk baru yang lebih baik lagi. Apalagi di era digitalisasi 
sekarang ini. 
2. Bagi Penelitian Mendatang  
 Alangkah lebih baik jika data – data yang terkumpul ditambahkan 
tekhnik wawancara agar lebih terperinci dan mendalam. 
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Lampiran 1 : Kusioner 
KUESIONER PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS 
LAYANAN CUSTOMER SERVICE TERHADAP KEPUASAN ANGGOTA 
PADA KOPERASI JASA KEUANGAN SYARIAH BINA INSAN MANDIRI 
KANTOR PUSAT  GONDANG REJO, KARANGANYAR. 
 A. Identitas Responden  
Nama                            :    
Jenis Kelamin               :   
Umur                            :   
Pendidikan terakhir      :  
Pekerjaan                      : 
Menjadi Anggota Sejak:  
B. Petunjuk : berilah tanda ceklis ( √  ) pada jawaban yang paling anda anggap 
sesuai. Adapun alternatif yang kami sediakan terdiri dari lima pilihan yaitu :  
1. SS = Sangat Setuju  
2. S = Setuju  
3. KS = Kurang Setuju  
4. TS = Tidak Setuju  
5. STS  = Sangat Tidak Setuju  
A. Kualitas Produk (X1) 
NO Pernyataan SS S KS TS STS 
 Performance (Kinerja)      
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1 Syarat pembukaan atau pengajuan 
produk (Tabungan,Deposito,dan 
lainnya)  di KJKS BIM sangat lah 
mudah dan sesuai dengan kemampuan 
anggota 
     
2 Produk dari KJKS BIM memberikan 
keuntungan kepada anggota  
     
 Serviceability (Pelayanan)      
3 Penyetoran Tabungan dapat dilakukan 
di kantor KJKS BIM mana saja 
     
 Durability (Daya Tahan)      
4 Produk di KJKS BIM menarik.      
5 Produk yang ditawarkan KJKS BIM 
Memiliki kinerja dan tahan lama 
     
 Reliability (Keandalan)      
6 Produk di KJKS BIM sesuai dengan 
kebutuhan anggota. 
     
7 Produk di KJKS BIM berdampak baik 
bagi anggota  
     
8 Produk tabungan di KJKS BIM dapat 
mendorong anggota untuk menabung  
     
 Features (Fitur)      
9 Adanya fasilitas Seperti M-Banking 
atau Internet Banking. Agar 
memudahkan anggota dalam 
bertransaksi secara digital dan efisien 
     
10 Produk KJKS BIM memiliki Fasilitas 
yang  lebih Istimewa  dibandingkan 
yang lain 
     
 Conformance with spesifications      
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(Kesesuaian 
11 Produk yang ditawarkan tidak 
memiliki kecacatan. Dan sesuai 
ekspektasi Anggota 
     
 
B. Kualitas Layanan Customer Service (X2) 
No  Pernyataan SS S KS TS STS 
1 KJKS BIM memiliki sarana yang 
lengkap 
     
2 Customer service melayani dengan 
ramah 
     
3 Customer service melayani dengan 
sopan 
     
4 Customer service menarik      
5 Customer service bertanggung jawab 
pada proses pelayanan dari awal 
hingga akhir 
     
6 Customer service melayani secara 
cepat 
     
7 Customer service berkomunikasi 
dengan menggunakan bahasa yang 
mudah dimengerti 
     
8 Customer service memberikan 
jaminan kerahasiaan setiap transaksi 
     
9 Customer service memiliki 
pengetahuan 
     
10 Customer service memiliki 
kemampuan yang baik 
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C. Kepuasan Anggota (X3) 
No Pernyataan SS S KS TS STS 
1 Pelayanan customer service sesuai 
dengan yang diharapkan 
     
2 Produk KJKS BIM berkualitas      
3 Merasa Puas Selama menjadi 
Anggota di KJKS BIM  
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Lampiran 2 : Tabulasi Data Kuesioner 
Tabulasi Data Kuesioner 
NO KUALITAS PRODUK (X1) Jumlah  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
R1 5 5 5 5 4 5 5 5 2 4 5 50 
R2 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 4 51 
R3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 51 
R4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
R5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4     44 
R6 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 51 
R7 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 46 
R8 5 5 5 5 3 5 5 5 3 3 4 48 
R9 4 5 5 4 5 4 5 4 2 5 3 46 
R10 5 5 5 4 4 4 5 3 3 4 4 46 
R11 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 4 50 
R12 5 5 5 4 5 4 5 4 2 5 5 49 
R13 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 4 50 
R14 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 49 
R15 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 52 
R16 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 5 51 
R17 5 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 48 
R18 4 5 5 4 5 4 5 4 3 5 5 49 
R19 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 52 
R20 5 5 4 5 5 4 5 5 2 4 5 49 
R21 5 5 5 5 5 5 5 4 2 5 4 50 
R22 4 4 5  5 5 5 4 4 4 4 5 49 
R23 5 4 5 5 4 5 3 4 2 5 4 46 
R24 5 4 5 4 5 4 5 4 2 5 5 48 
R25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
R26 5 4 5 5 5 4 5 5 1 5 5 49 
R27 5 4 5 4 5 4 5 4 2 5 5 48 
R28 4 5 4 5 4 5 4 5 2 5 4 47 
R29 5 4 5 4 5 5 4 5 2 5 5 49 
R30 5 4 5 4 5 5 4 5 2 5 5 49 
R31 5 4 5 4 5 4 5 4 2 5 5 48 
R32 5 5 4 5 5 4 5 4 2 5 5 49 
R33 5 4 5 4 5 4 5 4 2 5 4 47 
R34 4 5 4 5 5 4 5 4 3 5 3 47 
R35 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 49 
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R36 5 4 5 4 5 4 5 4 2 5 4 47 
R37 5 4 5 4 4 5 4 5 2 5 4 47 
R38 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 50 
R39 4 4 5 4 5 4 5 4 2 5 4 46 
R40 5 4 5 5 4 5 4 5 2 5 4 48 
R41 5 5 5 5 4 5 4 4 3 5 5 50 
R42 4 4 5 4 5 5 5 4 2 5 4 47 
R43 4 5 4 5 4 5 4 4 2 5 3 45 
R44 5 4 5 4 5 5 5 4 2 5 5 49 
R45 4 5 4 4 5 4 5 4 2 5 4 46 
R46 4 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 48 
R47 4 5 4 5 5 4 5 5 2 5 5 49 
R48 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 53 
R49 5 4 5 4 5 5 4 5 2 5 5 49 
R50 5 4 5 4 5 4 5 5 2 5 5 49 
R51 5 5 4 5 5 5 5 5 2 5 5 51 
R52 5 5 4 5 5 4 5 4 2 5 5 49 
R53 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 53 
R54 5 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 49 
R55 5 5 5 4 5 4 5 4 2 5 5 49 
R56 5 4 5 5 5 5 5 5 1 5 5 50 
R57 5 5 4 5 5 5 4 5 2 5 5 50 
R58 5 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 50 
R59 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 52 
R60 5 5 4 5 4 5 5 4 2 5 5 49 
R61 5 5 4 5 4 5 4 5 1 5 5 48 
R62 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 51 
R63 5 5 4 5 5 5 4 4 2 5 5 49 
R64 5 4 5 5 5 5 4 5 2 5 5 50 
R65 5 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 49 
R66 5 5 4 5 5 4 5 4 2 5 5 49 
R67 5 4 5 4 5 4 5 4 1 5 5 47 
R68 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 51 
R69 5 4 4 5 4 5 5 5 2 5 5 49 
R70 5 5 4 5 5 5 5 4 2 5 5 50 
R71 5 4 5 4 5 5 4 5 2 5 5 49 
R72 5 5 4 5 5 4 5 4 3 5 5 50 
R73 5 4 5 4 4 5 4 5 4 2 5 47 
R74 5 4 5 5 5 4 5 5 3 5 5 51 
R75 5 4 5 5 4 5 4 5 2 5 5 49 
R76 5 4 5 5 4 5 4 5 3 5 5 50 
R77 5 4 5 5 5 5 5 5 2 5 5 51 
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R78 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 5 50 
R79 4 4 5 4 5 5 5 4 2 5 5 48 
R80 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 50 
R81 5 4 5 4 5 4 5 4 3 5 5 49 
R82 5 4 4 5 5 4 5 5 3 5 5 50 
R83 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 50 
R84 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 52 
R85 5 5 5 5 5 5 5 4 2 5 5 51 
R86 4 5 5 4 5 4 5 5 2 5 5 49 
R87 5 4 4 4 5 5 4 5 2 5 5 48 
R88 5 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 49 
R89 5 5 4 5 5 4 4 3 3 3 5 46 
R90 5 4 5 4 5 4 5 4 2 5 5 48 
R91 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 51 
R92 5 4 5 4 5 5 4 5 2 5 5 49 
R93 5 4 4 5 4 5 4 5 2 5 5 48 
R94 5 4 5 4 5 5 3 5 2 5 5 48 
R95 5 4 5 4 5 4 4 4 2 5 5 47 
R96 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 49 
R97 5 5 4 5 4 5 4 5 2 5 5 49 
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NO KUALITAS LAYANAN (X2) JUMLAH 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
R1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 
R2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
R3 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 47 
R4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
R5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 44 
R6 4 5 5 5 4 5 5 3 5 4 45 
R7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
R8 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 
R9 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 46 
R10 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 45 
R11 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 47 
R12 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 47 
R13 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 46 
R14 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 47 
R15 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 46 
R16 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 46 
R17 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 45 
R18 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 
R19 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 48 
R20 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 
R21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
R22 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 
R23 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 
R24 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 46 
R25 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 45 
R26 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 45 
R27 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 45 
R28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
R29 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 46 
R30 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 46 
R31 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43 
R32 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 
R33 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 
R34 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 45 
R35 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48 
R36 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 46 
R37 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 47 
R38 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 44 
R39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
R40 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 47 
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R41 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 46 
R42 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 48 
R43 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 46 
R44 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 
R45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
R46 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 48 
R47 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 
R48 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 48 
R49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
R50 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 
R51 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 
R52 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 45 
R53 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 45 
R54 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 
R55 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 46 
R56 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 
R57 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 46 
R58 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 47 
R59 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 45 
R60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
R61 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 
R62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
R63 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 47 
R64 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 47 
R65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
R66 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 47 
R67 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 48 
R68 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 46 
R69 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 
R70 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 48 
R71 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 48 
R72 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 47 
R73 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 45 
R74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
R75 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 46 
R76 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 
R77 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
R78 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 47 
R79 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 48 
R80 4 4 3 4 4 5 3 4 5 4 40 
R81 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 47 
R82 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 
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R83 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 47 
R84 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 
R85 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 47 
R86 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 47 
R87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
R88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
R89 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 45 
R90 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 43 
R91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 
R92 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 44 
R93 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 45 
R94 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 42 
R95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
R96 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 48 
R97 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
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NO KEPUASAN ANGGOTA (Y) JUMLAH 
1 2 3 
R1 5 4 5 14 
R2 5 5 5 15 
R3 5 5 5 15 
R4 4 4 4 12 
R5 5 4 4 13 
R6 4 4 4 12 
R7 4 4 4 12 
R8 5 4 5 14 
R9 5 4 5 14 
R10 4 4 4 12 
R11 5 4 5 14 
R12 4 5 4 13 
R13 5 5 5 15 
R14 4 4 4 12 
R15 4 5 5 14 
R16 4 5 4 13 
R17 4 5 4 13 
R18 4 4 4 12 
R19 4 4 4 12 
R20 4 5 5 14 
R21 4 5 5 14 
R22 4 4 4 12 
R23 4 5 4 13 
R24 4 5 5 14 
R25 4 4 4 12 
R26 4 5 4 13 
R27 4 5 4 13 
R28 4 5 5 14 
R29 4 5 5 14 
R30 4 5 4 13 
R31 4 5 4 13 
R32 4 5 4 13 
R33 4 5 4 13 
R34 5 4 5 14 
R35 5 4 5 14 
R36 4 5 4 13 
R37 4 5 4 13 
R38 5 4 5 14 
R39 5 4 5 14 
R40 4 5 4 13 
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R41 4 5 4 13 
R42 5 4 5 14 
R43 4 5 4 13 
R44 4 5 5 14 
R45 4 5 5 14 
R46 4 5 4 13 
R47 5 4 5 14 
R48 5 4 5 14 
R49 5 5 5 15 
R50 4 5 5 14 
R51 5 4 5 14 
R52 5 4 5 14 
R53 4 5 5 14 
R54 5 4 5 14 
R55 5 4 5 14 
R56 5 4 5 14 
R57 5 4 5 14 
R58 5 5 5 15 
R59 5 4 5 14 
R60 5 4 5 14 
R61 5 4 5 14 
R62 4 5 4 13 
R63 5 5 5 15 
R64 4 5 4 13 
R65 4 5 4 13 
R66 5 4 5 14 
R67 4 5 4 13 
R68 2 5 3 10 
R69 5 4 5 14 
R70 5 4 5 14 
R71 4 5 5 14 
R72 5 4 5 14 
R73 5 5 5 15 
R74 5 4 5 14 
R75 5 4 5 14 
R76 4 5 5 14 
R77 5 4 5 14 
R78 4 5 5 14 
R79 5 4 5 14 
R80 5 4 5 14 
R81 5 4 5 14 
R82 5 4 5 14 
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R83 5 4 5 14 
R84 5 4 5 14 
R85 5 4 5 14 
R86 4 5 4 13 
R87 5 4 5 14 
R88 4 5 4 13 
R89 4 5 5 14 
R90 5 4 5 14 
R91 4 5 4 13 
R92 5 4 5 14 
R93 5 3 2 10 
R94 4 5 4 13 
R95 5 4 4 13 
R96 5 4 5 14 
R97 4 5 4 13 
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Lampiran 4 : Uji Validitas Instrumen 
Uji Validitas Instrumen (Variabel Kualitas Produk) 
Correlations 
 Kuesioner 
1 (X1) 
Kuesioner 
2 (X1) 
Kuesioner 
3 (X1) 
Kuesioner 
4 (X1) 
Kuesioner 
5 (X1) 
Kuesioner 
6 (X1) 
Kuesioner 
7 (X1) 
Kuesioner 
8 (X1) 
Kuesioner 
9 (X1) 
Kuesioner 
10 (X1) 
Kuesioner 
11 (X1) 
TOTAL 
Kuesioner 1 (X1) 
Pearson 
Correlation 
1 -.115 .441
**
 .136 .092 .114 .047 .115 -.141 .060 .441
**
 .426
**
 
Sig. (2-
tailed) 
 
.263 .000 .184 .373 .265 .647 .262 .169 .557 .000 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 2 (X1) 
Pearson 
Correlation 
-.115 1 -.044 .490
**
 -.105 .026 .198 -.051 .065 -.065 -.044 .269
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.263 
 
.672 .000 .305 .801 .052 .622 .524 .524 .672 .008 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 3 (X1) 
Pearson 
Correlation 
.441
**
 -.044 1 .059 .249
*
 .117 .022 .253
*
 -.027 .276
**
 1.000
**
 .543
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .672 
 
.568 .014 .253 .830 .013 .793 .006 .000 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 4 (X1) 
Pearson 
Correlation 
.136 .490
**
 .059 1 -.238
*
 .357
**
 -.042 .305
**
 .033 -.207
*
 .059 .445
**
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Sig. (2-
tailed) 
.184 .000 .568 
 
.019 .000 .683 .002 .749 .042 .568 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 5 (X1) 
Pearson 
Correlation 
.092 -.105 .249
*
 -.238
*
 1 -.349
**
 .372
**
 -.254
*
 -.069 .958
**
 .249
*
 .297
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.373 .305 .014 .019 
 
.000 .000 .012 .499 .000 .014 .003 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 6 (X1) 
Pearson 
Correlation 
.114 .026 .117 .357
**
 -.349
**
 1 -.467
**
 .501
**
 -.049 -.319
**
 .117 .296
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.265 .801 .253 .000 .000 
 
.000 .000 .635 .001 .253 .003 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 7 (X1) 
Pearson 
Correlation 
.047 .198 .022 -.042 .372
**
 -.467
**
 1 -.237
*
 -.033 .332
**
 .022 .293
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.647 .052 .830 .683 .000 .000 
 
.019 .751 .001 .830 .004 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 8 (X1) 
Pearson 
Correlation 
.115 -.051 .253
*
 .305
**
 -.254
*
 .501
**
 -.237
*
 1 .044 -.222
*
 .253
*
 .434
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.262 .622 .013 .002 .012 .000 .019 
 
.669 .029 .013 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
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Kuesioner 9 (X1) 
Pearson 
Correlation 
-.141 .065 -.027 .033 -.069 -.049 -.033 .044 1 -.098 -.027 .298
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.169 .524 .793 .749 .499 .635 .751 .669 
 
.341 .793 .003 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 10 (X1) 
Pearson 
Correlation 
.060 -.065 .276
**
 -.207
*
 .958
**
 -.319
**
 .332
**
 -.222
*
 -.098 1 .276
**
 .291
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.557 .524 .006 .042 .000 .001 .001 .029 .341 
 
.006 .004 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 11 (X1) 
Pearson 
Correlation 
.441
**
 -.044 1.000
**
 .059 .249
*
 .117 .022 .253
*
 -.027 .276
**
 1 .543
**
 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .672 .000 .568 .014 .253 .830 .013 .793 .006 
 
.000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
TOTAL 
Pearson 
Correlation 
.426
**
 .269
**
 .543
**
 .445
**
 .297
**
 .296
**
 .293
**
 .434
**
 .298
**
 .291
**
 .543
**
 1 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .008 .000 .000 .003 .003 .004 .000 .003 .004 .000 
 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Uji Validitas Instrumen (Variabel Kualitas Pelayanan Customer Service) 
 
Correlations 
 Kuesioner 
1 (X2) 
Kuesioner 
2 (X2) 
Kuesioner 
3 (X2) 
Kuesioner 
4 (X2) 
Kuesioner 
5 (X2) 
Kuesioner 
6 (X2) 
Kuesioner 
7 (X2) 
Kuesioner 
8 (X2) 
Kuesioner 
9 (X2) 
Kuesioner 
10 (X2) 
Total 
Kuesioner 1 
(X2) 
Pearson 
Correlation 
1 .015 .474
**
 .058 .395
**
 .128 .342
**
 .187 .406
**
 .265
**
 .614
**
 
Sig. (2-tailed)  .887 .000 .571 .000 .212 .001 .067 .000 .009 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 2 
(X2) 
Pearson 
Correlation 
.015 1 .365
**
 .366
**
 .180 .264
**
 .130 .153 .038 .180 .496
**
 
Sig. (2-tailed) .887  .000 .000 .077 .009 .204 .134 .714 .077 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 3 
(X2) 
Pearson 
Correlation 
.474
**
 .365
**
 1 .300
**
 .346
**
 .198 .395
**
 .130 .219
*
 .254
*
 .683
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .003 .001 .051 .000 .205 .031 .012 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 4 
(X2) 
Pearson 
Correlation 
.058 .366
**
 .300
**
 1 .104 .374
**
 .300
**
 .200
*
 .112 .152 .544
**
 
Sig. (2-tailed) .571 .000 .003  .310 .000 .003 .050 .275 .137 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 5 
(X2) 
Pearson 
Correlation 
.395
**
 .180 .346
**
 .104 1 -.147 .438
**
 .144 .315
**
 .275
**
 .566
**
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Sig. (2-tailed) .000 .077 .001 .310  .151 .000 .158 .002 .006 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 6 
(X2) 
Pearson 
Correlation 
.128 .264
**
 .198 .374
**
 -.147 1 -.026 .220
*
 .161 .340
**
 .470
**
 
Sig. (2-tailed) .212 .009 .051 .000 .151  .801 .031 .115 .001 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 7 
(X2) 
Pearson 
Correlation 
.342
**
 .130 .395
**
 .300
**
 .438
**
 -.026 1 -.207
*
 .610
**
 .116 .563
**
 
Sig. (2-tailed) .001 .204 .000 .003 .000 .801  .042 .000 .256 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 8 
(X2) 
Pearson 
Correlation 
.187 .153 .130 .200
*
 .144 .220
*
 -.207
*
 1 -.262
**
 .435
**
 .393
**
 
Sig. (2-tailed) .067 .134 .205 .050 .158 .031 .042  .010 .000 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 9 
(X2) 
Pearson 
Correlation 
.406
**
 .038 .219
*
 .112 .315
**
 .161 .610
**
 -.262
**
 1 .026 .474
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .714 .031 .275 .002 .115 .000 .010  .802 .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
Kuesioner 10 
(X2) 
Pearson 
Correlation 
.265
**
 .180 .254
*
 .152 .275
**
 .340
**
 .116 .435
**
 .026 1 .575
**
 
Sig. (2-tailed) .009 .077 .012 .137 .006 .001 .256 .000 .802  .000 
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
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Total 
Pearson 
Correlation 
.614
**
 .496
**
 .683
**
 .544
**
 .566
**
 .470
**
 .563
**
 .393
**
 .474
**
 .575
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Uji Validitas Instrumen (Variabel Kepuasan Anggota ) 
 
Correlations 
 Kuesioner 1 (Y) Kuesioner 2 (Y) Kuesioner 3 (Y) Total 
Kuesioner 1 (Y) 
Pearson Correlation 1 .821
**
 .597
**
 .626
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 
N 97 97 97 97 
Kuesioner 2 (Y) 
Pearson Correlation .821
**
 1 .486
**
 .473
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 97 97 97 97 
Kuesioner 3 (Y) 
Pearson Correlation .597
**
 .486
**
 1 .904
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 
N 97 97 97 97 
Total 
Pearson Correlation .626
**
 .473
**
 .904
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 97 97 97 97 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 5 : Uji Reliabilitas 
Kualitas Produk (X1) 
 
 
 
Kualitas layanan Customer Service (X2) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.625 10 
 
Kepuasan Anggota  (Y) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.296 3 
 
 
 
 
 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.571 11 
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Lampiran 6 : Uji Kolmogorov – Smirnov Test dan Uji Multikolinearitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 97 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 1.86760080 
Most Extreme Differences 
Absolute .106 
Positive .086 
Negative -.106 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.041 
Asymp. Sig. (2-tailed) .228 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
Uji Multikolinearitas 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardiz
ed 
Coefficients 
T Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Toleran
ce 
VIF 
1 
(Constant) 8.022 3.047  2.633 .010   
Kualitas Produk .063 .049 .130 1.278 .205 .993 1.007 
kualitas layanan 
CS 
.052 .036 .147 1.448 .151 .993 1.007 
a. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 
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Lampiran 7 : Uji Heterokodasitas dan Uji Autokorelasi 
Uji Heterokodasitas 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1.008 1.926  .523 .602 
Kualitas Produk .030 .031 .097 .962 .339 
kualitas layanan CS -.039 .023 -.171 -1.689 .095 
a. Dependent Variable: RES2 
 
Uji Autokorelasi 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 .188
a
 .035 .015 .907 1.947 
a. Predictors: (Constant), kualitas layanan CS, Kualitas Produk 
b. Dependent Variable: Kepuasan Anggota 
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Lampiran 8 : Uji t dan Uji F 
Uji t 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3.902 3.378  1.155 .251 
X1 .954 .054 .871 17.511 .000 
X2 .640 .040 .549 4.991 .000 
a. Dependent Variable: Y 
 
Uji F 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 316.199 2 158.099 156.305 .000
b
 
Residual 95.079 94 1.011 
  
Total 411.278 96    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X2, X1 
 
Uji Koefisien Determinasi 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .877
a
 .769 .764 1.006 
a. Predictors: (Constant), X2, X1 
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Lampiran 9 : Dokumentasi 
Kegiatan di KSPPS Bina Insan Mandiri Gondangrejo 
 
 
Peneliti Memberi Petunjuk Pengisian Kuesioner Kepada Responden 
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Responden Mengisi Kuesioner 
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Peneliti Mengawasi Responden Yang Sedang Mengisi Kusioner 
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